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RESUMEN EJECUTIVO 
 
El sector de la salud es el eje principal para entender el foco de este trabajo, el cual tiene una 
influencia importante dentro de la sociedad y de las industrias farmacéuticas. La empresa en la 
cual se basa este análisis se dedica a la fabricación y distribución de fármacos y de 
instrumentos de diagnóstico clínico. 
 
Este trabajo se basa en la estructura del diagnóstico clínico de la empresa y del sector que lo 
ampara, es aquí, donde el sector público de la salud juega un papel fundamental, ya que el 
Estado aporta de manera significativa a los ingresos de la empresa así como el apoyo para 
sacar planes que beneficien a la sociedad en general. 
 
El Plan Nacional del Buen Vivir contribuyó a que muchas empresas se beneficien por el 
incremento de servicios a nivel de la salud, por ejemplo, las licitaciones con los IESS y la 
apertura a nuevos dispensarios médicos en varias Provincias del Ecuador. No hay que olvidar 
que el sector privado ha venido tomando espacio, gracias a la creación de numerosos 
laboratorios clínicos que han ayudado al desarrollo de varias tecnologías que beneficien al 
sector de la salud. 
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La empresa farmacéutica a la cual se está estudiando es una de las beneficiadas por estos 
aspectos que ha permitido el crecimiento dentro del mercado de diagnóstico clínico. La 
compañía dentro de su mapa de procesos cuenta con 4 procedimientos claves que son: 
ingeniería, ventas, marketing y finanzas.  
 
Tomando en cuenta que el cliente es parte fundamental de cualquier negocio se ha decidido ir 
por la parte de Ingeniería donde se encuentra el servicio de posventa, que es la área en donde 
la empresa invierte sus mayores recursos, siendo el valor agregado que se diferencia sobre las 
demás compañías farmacéuticas. 
 
 Se ha visto una oportunidad de mejoramiento para la empresa en lo que respecta a sus 
procesos internos, específicamente hablando de los servicios de posventa que la empresa 
brinda a sus clientes. Se identificó varias deficiencias en los procesos de posventa y se ha 
propuesto un plan de mejoramiento para que la empresa tenga un mayor control y eficiencia 
en sus procesos. 
 
En el primer capítulo se analiza el entorno externo e interno de la empresa, los 5 factores 
claves de un análisis PESTA ayudó a entender los factores externos que benefician y 
perjudican a la compañía, mientras tanto en los factores internos se buscó analizar la historia, 
producto, servicios, estrategias, misión, visión, índices financieros, competencia, principales 
clientes de la organización. 
 
En el segundo capítulo se estudió el mapa de procesos en donde se encuentra el servicio de 
posventa que cuenta con siete procedimientos, se analizó su situación actual de cada uno de 
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ellos y se establecieron las principales deficiencias que a la postre se convertirán en 
oportunidades de mejora. Adicionalmente se realizó el análisis de valor agregado que permitió 
identificar las actividades que agregan valor al proceso en tiempo y costo.  
 
Y por último en el tercer capítulo se establecieron las propuestas de mejora que fueron 
aplicadas en los nuevos diagramas de flujo y en su análisis de valor agregado, el cual permitió 
identificar los beneficios que tiene la empresa con estas mejoras. Además se establecieron los 
nuevos manuales de los procedimientos y sus indicadores para medir el desempeño de cada 
uno de los procesos de posventa. Y se concluyó sugiriendo tres planes de mejoramiento, con 
los cuales la empresa podrá medir su costo-beneficio en cada una de las actividades 
propuestas. 
 
Además se incluyeron anexos con los procesos mejorados y sus respectivos análisis de valor 
agregado, así como una encuesta que permitió identificar las principales debilidades de los 
procesos y otros documentos que soportan la investigación realizada. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INTRODUCCIÓN 
 
En la actualidad toda empresa se rige a trabajar con procesos, esto implica que sus labores 
diarias estén bajo un esquema  organizado de trabajo. Por eso es muy importante que los 
procesos de una empresa estén claros y sean manejados de manera correcta por sus 
colaboradores. La empresa tiene sentido si puede satisfacer con sus productos o servicios las 
necesidades de los clientes. 
 
Mejorar un proceso no es algo sencillo, debido a que hay muchos colaboradores que no tienen 
claro cuáles son realmente sus actividades y sus funciones dentro de un departamento. La 
empresa obligadamente debe establecer objetivos claros y concisos en cada departamento, esto 
ayudará a que un proceso no tenga errores.  
 
Los procesos de Posventa necesitan de un plan de mejoramiento para que todas las actividades 
que integran estos procesos lleguen a generar un valor importante para la empresa y que cubra 
las necesidades tanto del cliente como de la empresa. Hay actividades dentro de los procesos 
de posventa que están estancando la gestión correcta de la empresa, no se ha visto que se 
implante nuevas estrategias para el mejoramiento de aquellos procesos. Los requerimientos del 
cliente hoy en día son más recurrentes y si es que no se tienen claros cuales realmente son los 
objetivos del proceso antes mencionado de la empresa, simplemente el cliente no tendrá una 
buena atención y eso afectará a la empresa en general. 
2 
 
 
Para este estudio se ha planteado un plan para mejorar las falencias que existen en los procesos 
de posventa en la empresa, se facilita aún más el estudio ya que se conoce como es el trabajo 
diario del departamento. Se debe investigar cual es la metodología que va a permitir mejorar 
estos procesos, así la relación que hay entre la empresa y el cliente tendrá un valor agregado 
mejor que el actual. 
 
Se ha planteado muchas incógnitas al momento de saber si el proceso está funcionando o no, 
hay algunos indicadores que permiten medir este rendimiento, este plan ayudará a que se 
cumplan a cabalidad cada actividad que está dentro de los procesos de posventa a su vez 
diseñar nuevas estrategias para que ese proceso tenga una mejor funcionalidad y por 
consiguiente el flujo de trabajo se optimice y poder llegar de una mejor manera al cliente. 
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CAPITULO I 
1 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 
FARMACÉUTICA  
 
1.1 ANÁLISIS DEL ENTORNO EXTERNO 
 
Según Albert S Humphrey (2004) el análisis PESTA es una herramienta muy útil para 
comprender todos los factores externos que afectan a la empresa que se está 
estudiando. Además ayuda a detectar cuáles son las principales amenazas y 
oportunidades que tiene el negocio, y en consecuencia, el mercado. PESTA está 
compuesto por iniciales de factores Políticos, Económicos, Sociales, Tecnológicos y 
Ambientales, utilizado como herramienta de medición del negocio.  
 
1.1.1 Factores Políticos Legales 
 
El Ecuador es una república presidencialista, dirigida por el Jefe del Estado y del 
Gobierno. Dentro de los factores políticos legales, las regulaciones del Estado 
ecuatoriano juegan un papel fundamental al momento de analizar la empresa, ya 
que estas establecen las reglas y normas en las que se va a desenvolver la 
compañía.  
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El Estado tiene que intervenir en la economía de una nación mediante políticas 
monetarias y fiscales, también regulando los distintos mercados como el laboral, 
en lo referente a salarios, leyes, derechos y obligaciones de los trabajadores, 
contratos, etc.  
  
Según la constitución política del Ecuador en la sección derechos del buen vivir, 
artículo 32, la salud es un derecho que garantiza el Estado donde los servicios 
públicos de salud serán universales y gratuitos en todos los niveles de atención 
como: procedimientos de diagnóstico, tratamiento, medicamentos y 
rehabilitación. 
 
Según el Plan Nacional del Buen Vivir del año 2009-2013 la importancia de 
ampliar la cobertura y acceso de los servicios públicos de salud, el mejoramiento 
de la infraestructura de establecimientos hospitalarios y la provisión de insumos 
y materiales para el trabajo diario, es un objetivo primordial para el desarrollo de 
la salud en el país. 
 
La industria farmacéutica es actualmente uno de los sectores más rentables del 
mundo, gracias a la contribución que da a la ciencia y a la salud, pero también 
este mercado está lleno de controversias respecto a las políticas y estrategias que 
son llevadas a cabo para su éxito.  
 
5 
 
 
En el Ecuador el Ministerio de Salud es el ente regulador, para establecer los 
reglamentos y políticas que debe llevar la empresa dentro de la comercialización 
de productos farmacéuticos y productos de diagnóstico.  
 
En lo que se refiere al funcionamiento de laboratorios clínicos donde se ejecutan 
las pruebas de diagnóstico, el Ministerio de Salud Pública (MSP) según la 
ordenanza 885 decreta que solo podrán funcionar con la autorización expresa de 
este ente regulador, el cual llevará un registro de inscripción de todos los 
laboratorios que funcionen en el país. 
 
Para el MSP en su ordenanza 885 del año 2013 los requisitos para el 
funcionamiento de un laboratorio clínico son los siguientes: 
 
  Ser dirigido por un profesional que tenga título de doctor en los ámbitos 
farmacéuticos o de medicina y que sean especializados en Bioquímica. 
 
  El jefe de laboratorio será el responsable de todo el personal y de la 
preparación y condiciones del material a utilizar como la exactitud de los 
resultados. 
 
  El laboratorio deberá tener auxiliares el cual realiza tareas secundarias, 
extraccionistas y ayudantes técnicos.  
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Según el sistema de salud de Ecuador este sector está compuesto por dos partes: 
público y privado. El sector público comprende al Ministerios de Salud Pública 
(MSP), el Ministerio de Inclusión Económica y social (MIES), y el IESS. 
Mientras que el sector privado comprende entidades con fines de lucro 
(hospitales, clínicas, dispensarios, farmacias y empresas de medicina prepagada)  
 
A continuación un esquema básico del sistema de salud en el Ecuador en el 
GRÁFICO N.-1: 
 
 
GRÁFICO N.1. Sistema de Salud en el Ecuador 
Fuente: Articulo Ruth Roció “Sistema de Salud de Ecuador”, 2011 
 
 
Según los reglamentos internos de trabajo de las empresas estas disposiciones 
legales contemplan por ejemplo los contratos individuales de trabajo celebrados 
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o que se celebren con los trabajadores, los manuales de funciones internos de la 
empresa, las funciones generales o específicas de los trabajadores, las circulares 
y en general todas las instrucciones impartidas por la empresa. 
 
Más específicamente, las normas regidas por los entes antes mencionados se 
basan en los requisitos que deben sujetarse los trabajadores, las remuneraciones y 
garantías que pagará la empresa dependiendo los contratos de trabajo, los 
horarios de trabajo, las obligaciones que tiene que cumplir la empresa con el 
trabajador y con el Estado, los derechos, deberes y prohibiciones a las cuales la 
compañía debe sujetarse para no verse en problemas posteriores con los demás 
entes reguladores del país.  
 
En general, la División Diagnóstica es líder en la comercialización de ensayos 
diagnósticos, es decir, productos usados para evaluar los líquidos corporales y 
muestras de tejidos de manera de obtener información para diagnosticar, prevenir 
y tratar enfermedades. El liderazgo de esta división abarca todo el espectro de 
pruebas y análisis realizados en grandes laboratorios. Además, se suministra 
insumos de última generación a los científicos que realizan investigación en 
busca de avances médicos. 
 
Por otra parte se debería tomar en cuenta la situación política que está 
atravesando el país, esto afectara en el funcionamiento de la empresa, por lo que 
pudiere existir eventos que atenten con la integridad y viabilidad del giro de 
negocio de la compañía. 
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1.1.2 Factores Económicos 
  
El Ecuador es una economía dolarizada, dependiente de los ingresos del petróleo 
que representa entre el 14 y 20% del PIB y de los ingresos públicos. Según 
estudios la economía de este país es muy vulnerable a factores externos como la 
reducción de precios, la inflación, entre otras. Se podría decir que el Ecuador ha 
sorteado bien la crisis y ha logrado crecer en su economía gracias a la 
exportación de petróleo y el énfasis en repuntar la demanda interna, de 
sobremanera en la inversión pública en proyectos que tiene que ver con la 
infraestructura, salud, educación, etc. Por otra parte, el nivel de productividad en 
el Ecuador ha crecido y es por ello que se ha logrado un posicionamiento 
económico importante. 
 
A continuación se analizarán varias cifras económicas que afectan al mercado de 
la empresa, en lo que tiene que ver con lo farmacéutico específicamente en la 
comercialización de equipos de diagnóstico clínico.  
 
1.1.2.1 Inflación 
 
Un factor importante al momento de analizar económicamente un sector 
como el farmacéutico, es la inflación. En el GRÁFICO N. 2 detallado a 
continuación, por tercer mes consecutivo en el país los precios están 
bajando, es decir, se nota una deflación con relación al índice de precios 
al consumidor (IPC). Según el Banco Central (2013) la inflación mensual 
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de diciembre de 2013 llego al 0.20%. En 3 divisiones de consumo se vio 
deflación: Comunicaciones, Salud y Transporte. 
 
   
GRÁFICO N.2. Inflación Mensual del IPC 
Fuente: Gráficos Estadísticos del Banco Central, 2012 
 
Como observamos en el GRÁFICO N. 3 en lo que tiene que ver a la 
Salud los precios han tenido una caída al 0.10 %, es una de las tres 
divisiones de consumo que presenta deflación, siendo un punto positivo 
para el mercado farmacéutico y de diagnóstico ya que en consecuencia de 
esto los precios son más accesibles para los consumidores de estos 
productos, incentivando a la inversión privada y aumentando la 
competencia en el sector. 
 
Inclusive el gobierno ha visto una oportunidad para el crecimiento de este 
sector, incluyendo muchas ofertas para las empresas privadas y públicas, 
haciendo del sector de la Salud pilar fundamental de la estrategia de 
negocio gubernamental. 
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GRÁFICO N.3. Inflación Mensual del IPC por divisiones de consumo 
Fuente: Gráficos Estadísticos del Banco Central, 2012 
 
 
En lo que respecta a la inflación anual del IPC de diciembre del 2013 se 
ubica en 2.70%, uno de los menores porcentajes en lo que viene del año.  
 
Como se puede ver en el GRÁFICO N. 4 en lo que respecta a la salud, se 
ubica en el puesto 8 dentro de las divisiones de consumo, superando el 
promedio general con 4,07% de inflación. En diciembre del 2013, la 
inflación en lo que se refiere a servicios que es la categoría donde entra 
este análisis de la empresa farmacéutica, se ubicó en 4,09% por debajo en 
comparación del año 2012 que fue 4.74%.  
 
El sector de la salud es una de las agrupaciones que menor inflación 
acumulada ha tenido en lo que va del año, razón por la cual los precios 
han decrecido, considerándose un factor importante en este análisis. 
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GRÁFICO N.4. Inflación Anual del IPC por divisiones de consumo 
Fuente: Gráficos Estadísticos del Banco Central, 2012 
 
 
1.1.2.2 PIB y PIB Per cápita 
 
En el año 2012 el PIB se ubicó en 64,009 millones de dólares, teniendo 
un notable crecimiento de 5.1% respecto al año 2011. Siendo el Ecuador 
uno de los países en América del Sur con mayor crecimiento. Dentro de 
las actividades económicas que representaron una mayor contribución a la 
alza del PIB, es el sector de la salud con un 0,42% de crecimiento, como 
lo podemos apreciar en el GRÁFICO N. 5 
 
En lo referente al PIB per cápita, con respecto al último año, creció en 
4.124 dólares para el año 2012, generando una estadística favorable para 
este análisis. 
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GRÁFICO N.5. Contribuciones a la variación trimestral del PIB 
Fuente: Gráficos Estadísticos del Banco Central, 2012 
 
1.1.2.3 Empresas Oferentes de Productos de Diagnóstico Clínico 
 
Dentro del sector de la salud, específicamente en el ámbito del 
diagnóstico y monitoreo clínico se tiene varias empresas oferentes en 
productos y servicios de este nivel. Sin lugar a dudas es un factor 
económico importante para la empresa que se está analizando. Las 
empresas más competitivas en el mercado son: Simed S.A, Rocarsystem 
S.A y Medilabor S.A. 
 
1.1.3 Factores Sociales 
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Dentro de esta dimensión entran pautas culturales, tales como nivel educativo, 
variables demográficas como: la tasa de crecimiento de la población, la 
movilidad, la seguridad, las creencias, las conductas de las personas, etc., que 
influyen en la demanda del sector a estudiar. Para el sector de la salud, 
farmacéutico y de diagnóstico los componentes de esta sociedad son muy 
importantes, los valores y creencias son relevantes al momento de adoptar una 
estrategia comercial. 
 
1.1.3.1 Tasa de crecimiento Poblacional 
 
Un factor externo determinante para el sector de la salud es el del 
crecimiento poblacional en el Ecuador que cada vez es mayor. Por 
siempre la ciudadanía ecuatoriana ha buscado cuidar su bienestar y salud 
a través de un seguro privado o a su vez apoyarse en la ayuda que presta 
el Seguro Social (IESS). Es por ello que este indicador social ha causado 
que el Gobierno invierta más en la salud pública para cumplir uno de los 
derechos del buen vivir, como es el de la salud. 
 
Según el INEC en el año 2010 el Ecuador registró 14.306.876 habitantes, 
con un crecimiento del 14, 6% referente al año 2001. A su vez la tasa de 
crecimiento intercensal cada año en el Ecuador varía entre el 1,40 % al .1, 
60%.  Cifras que benefician totalmente al mercado de la salud, por la alta 
demanda de pacientes que se incrementa año por año. 
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A continuación una proyección hasta el año 2050 de la población 
ecuatoriana: 
 
 
GRÁFICO N.6. Proyecciones de la Población del Ecuador 2012-2050 
Fuente: INEC, 2010 
 
Como se puede observar en el GRÁFICO N.6 la población está en 
constante crecimiento, y asegura al Estado que por lo menos para los 30 
años próximos tendrá una apertura de crecimiento e inversión en lo que 
respecta al sector de la salud, beneficio que se verá plasmado en las 
empresas privadas que prestan servicios de diagnóstico clínico. 
 
La forma en que la sociedad actué puede afectar al sector y a su vez a las 
compañías adoptando reglas exclusivas en el momento de producir un 
bien o un servicio. Por ejemplo, se ve que la mayoría de la sociedad 
ecuatoriana es altamente competitiva y de superación, por lo que las 
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organizaciones se ven obligadas a generar un valor agregado a su 
negocio.  
 
La cultura ecuatoriana lleva a estudiar varios factores primordiales que 
podría afectar el desempeño de las empresas, por ejemplo, las personas 
están acostumbradas a cuidar su salud, esto conlleva no solo a un chequeo 
médico, sino más bien a un estudio profundo de su estado de salud. El 
ecuatoriano está acostumbrado a realizarse exámenes que necesariamente 
tienen que ser diagnosticados por un equipo de laboratorio clínico 
certificado. Dentro de este concepto se abre una oportunidad clara de 
crecimiento en la comercialización de equipos de diagnóstico y conlleva 
mejores augurios para las empresas farmacéuticas. 
 
También se podría analizar la tasa de crecimiento poblacional en el país, 
donde claramente existe una tasa elevada en los últimos años, provincias 
que no tenías una gran cantidad de personas, ahora lo tienen. Por ello, en 
el ámbito de la salud, se logra ver un crecimiento acelerado, gracias a la 
apertura de nuevos hospitales y a la ayuda que ha dado el gobierno en este 
mercado. 
 
Según el MSP dentro de este sector los seguros privados y empresas de 
medicina prepagada cubren aproximadamente a 3% de la población 
perteneciente a estratos de ingresos medios y altos del Ecuador.  
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GRÁFICO N.7. Cobertura de atención de la salud pública 
Fuente: Ministerio de Salud Pública del Ecuador  
 
Como se puede observar en el GRÁFICO N. 7 la cobertura que da el 
Gobierno a través del IESS es muy importante para este sector, gracias al 
Plan Nacional del Buen Vivir las empresas farmacéuticas han ampliado 
sus estrategias a nuevos negocios con el Estado. La apertura para que 
estas compañías participen en licitaciones con los diferentes IESS ha sido 
un factor social fundamental que ha permitido nuevas oportunidades de 
crecimiento y esto se ve reflejado en el aumento de laboratorios clínicos 
en todo el país.   
 
Más de 50 laboratorios certificados son los que brindan el servicio de 
diagnóstico clínico a la ciudadanía, apoyados por las empresas 
farmacéuticas, que con sus productos agregan valor a este servicio 
comunitario. 
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1.1.3.2 Desempleo y Pobreza 
 
Un factor importante dentro del análisis social en este punto es saber el 
decrecimiento de la tasa de desempleo y subempleo que existe en dentro 
del país, razón por la cual habido un incremento de  oportunidades de 
trabajo dentro de las empresas farmacéuticas y de los laboratorios clínicos 
en el Ecuador. Datos que han aportado para el crecimiento del número de 
seguros privados, e instituciones que dan servicios de medicina 
ocupacional. 
 
En Junio del 2013 la tasa de desocupación urbana fue del 4.9%, siendo el 
5,2% de las mujeres desocupadas que conforman la Población 
Económicamente Activa y el 4,7% la tasa de desocupación masculina. 
Siendo la tasa más baja durante los últimos 6 años en el País.  
No existe un dato específico sobre el crecimiento del PEA en el sector de 
la salud, dentro de las actividades que aportan a este indicador. 
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GRÁFICO N.8. Desocupación por Sexo 
Fuente: Gráficos Estadísticos del Banco Central 
 
 
Como se observa en el GRÁFICO N. 8 en el mes de Junio del 2013, la 
tasa de pobreza de la población urbana en el país se ubicó en 14,9%. 
Disminuyendo casi en un 0,4% respecto a junio del 2012.  
 
Como referencia de las ventas del sector, a continuación se detalla en el 
GRÁFICO N. 9 las ventas del año 2006 al 2010 en el sector privado del 
país.  Año tras año se vienen duplicando las ventas hasta llegar al valor 
máximo de $ 950 millones en el 2010 cifra que se ve reflejada gracias al 
buen desempeño del mercado en lo privado.  
 
Un mercado de aproximadamente US$1,300 millones es un poderoso 
motivador para la industria farmacéutica ecuatoriana. 
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GRÁFICO N.9. Ventas totales en millones de dólares, millones de unidades 
vendidas. Mercado farmacéutico privado Ecuatoriano 2006-2010 
Fuente: Internacional Marketing Services 
 
1.1.4 Factores Tecnológicos 
 
El avance tecnológico en empresas de gran renombre sin lugar a duda debe tener 
un valor agregado para el negocio, utilizando la ciencia y técnicas adecuadas para 
emplear en los procesos productivos y nuevos productos. La tecnología es uno de 
los factores más determinantes al momento de hablar de competitividad en el 
mercado, los departamentos de Investigación y Desarrollo juegan un papel 
fundamental en los productos y servicios de la compañía.  
 
Los cambios tecnológicos afectan a muchos sectores del país, por ello la empresa 
siempre está mejorando sus procesos para prevenir futuros cambios, adaptándose 
fácilmente a las nuevas tecnologías y teniendo planes de contingencia.   
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Las compañías de diagnóstico siempre están en constante innovación y evalúan 
nuevas tecnologías de forma continua y rápidamente adoptan aquellas que 
pueden mejorar sus capacidades de seleccionar los compuestos correctos para 
proyectos futuros o que pueden utilizarse para crear nuevas y mejores pruebas de 
diagnóstico. 
 
Las empresas de Diagnóstico, específicamente en la venta de equipos y reactivos, 
son una de las fuentes de mayor ingreso en el sector se la salud.  Las mismas se 
apoyan con tecnología de vanguardia y una amplia oferta de productos y 
servicios que justifica su fuerte presencia en todo el mundo. Su tecnología 
satisface las expectativas más exigentes de los profesionales que trabajan en 
laboratorios, centros sanitarios, farmacias, centros de investigación etc. 
 
Las organizaciones en el ámbito de la salud ofrecen soluciones para facilitar la 
labor diaria de los profesionales que incluyen: 
 
o Productos innovadores y avanzados para la prevención, diagnóstico y 
monitorización de una amplia cantidad de patologías. 
 
o Sistemas y reactivos para la investigación en ciencias de la vida. 
 
Dentro de las características tecnológicas de los equipos que son propiedad de las 
empresas farmacéuticas, que son usados para el diagnóstico clínico en los 
laboratorios del país, se puede tener lo siguiente: 
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  Equipos que ofrecen toda la flexibilidad y la fiabilidad que se necesitan los 
laboratorios  para realizar pruebas múltiples. 
 
  Lectores de alta capacidad para detectar las pruebas lo más rápido posible. 
 
 
  Mediciones en tiempo real de parámetros de las pruebas de diagnóstico en 
general. 
 
  Informes de calibración de todas las pruebas que están cargados en el equipo. 
 
  Certificaciones de fabricación de países Europeos que brindan una mayor 
confiabilidad  al momento de dar un diagnostico a un paciente. 
 
1.1.5 Factores Ambientales 
 
Este factor es primordial al momento de analizar este sector como es el de 
comercialización de equipos de diagnóstico clínico. Los especialistas cuando 
deciden crear el producto ponen más énfasis en el cuidado al medio ambiente 
como una empresa socialmente responsable al momento más que al desarrollo 
del mismo. Las empresas de diagnóstico se destacan en este ámbito con políticas 
y normas que amparan la protección del medio ambiente. 
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Los principios corporativos de estas compañías, la responsabilidad con la 
sociedad y el medio ambiente se describe de una manera particular, en donde las 
empresas buscan mantener elevados patrones éticos y sociales en el negocio, en 
su abordaje de las ciencias médicas, y en sus esfuerzos por proteger el medio 
ambiente y garantizar una buena ciudadanía. Las compañías mantienen estos 
patrones cumpliendo las leyes locales, nacionales e internacionales, cooperando 
con las autoridades, y comunicándonos de manera proactiva con la población. 
Dentro de las empresas existen entes reguladores como la Dirección Corporativa 
de Seguridad, Salud y Protección Ambiental, encargada de regular cualquier 
procedimiento que afecte al medio ambiente y a las personas.  
 
Para hacer cumplir todas estas normas estos entes reguladores se basan en la ISO 
14000(Sistemas de Administración Ambiental), con lo cual se puede apreciar un 
claro compromiso con la sociedad y el ambiente por no perjudicarlos. Según la 
ISO 14000 (2009) estas normas están regidas bajo las políticas de entidades 
como: el Estatuto Comercial para el Desarrollo Sustentable, la Cámara de 
Comercio Internacional (ICC) y el Consejo Empresarial Mundial para el 
Desarrollo Sustentable (WBCSD). Las Normas que dictan estas organizaciones 
son garantía de la Seguridad, Salud y Protección Ambiental y se aplican a todo 
las empresas farmacéuticas. 
 
Las organizaciones también están normadas por auditorias llevadas a cabo por la 
Dirección Corporativa de Seguridad y Protección Ambiental, para llevar el 
control y cuidado con el medio ambiente. Hasta la fecha se han hecho cerca de 
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800 auditorías. El objetivo principal de las auditorías es verificar si los 
empleados siguen las prácticas de trabajo con seguridad y responsabilidad 
ambiental, además de la seguridad técnica de procesos y fábricas.  
Para las empresas el desarrollo sustentable representa un compromiso de todos 
los colaboradores a largo plazo con las necesidades de las generaciones actuales 
y futuras.  
 
1.2 ANÁLISIS DEL ENTORNO INTERNO 
 
1.2.1 Reseña Histórica 
 
Según datos históricos de la compañía ubicados en el porta virtual de la misma el 
año de fundación de la empresa farmacéutica fue en 1896 en Basilea, cuando F. 
Hoffmann- La Roche & Co la creó, se dio en la época en la que la revolución 
industrial estaba en su pleno apogeo. Lo que le impulsaba a F. Hoffmann era su 
visión en la medicina, enfocándose en el desarrollo y producción de drogas 
innovadoras, que tengan calidad y se potencialicen internacionalmente. 
 
Entre 1897 y 1914 la empresa tuvo su expansión e internacionalización tan 
anhelada por su creador, expandiendo sus actividades comerciales en países 
como Alemania, Italia, Estados Unidos, San Petersburgo y Londres. Entre los 
años 1915 y 1927 la Primera Guerra Mundial desato una crisis en la empresa, el 
boicot alemán a sus productos, la pérdida de mercado ruso y las pérdidas 
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considerables en todas partes fue lo que ocasionó una crisis financiera en la 
industria. En 1920 la empresa tiene un golpe muy grande al perder a su fundador. 
El éxito de las vitaminas vence la crisis antes mencionada, bajo el liderazgo de su 
presidente Emil C. Barell, la empresa vivió un crecimiento inesperado con la 
producción de vitaminas, expandiéndose y atrayendo mercados nuevamente. En 
1945 las altas ganancias de la empresa son resultado de la eficiencia y 
rendimiento de sus colaboradores, es cuando la empresa construye nuevas 
instalaciones de fabricación, fortaleciendo la posición de la empresa como uno de 
los principales productores de vitaminas.  
 
La industria comienza a intensificar sus esfuerzos en la investigación 
farmacéutica para no depender solo de vitaminas. A mediados de los años 60 la 
empresa decide incluir en sus portafolios antidepresivos y antimicrobianos. 
Durante los años 1979 y 1990 la empresa empieza a concentrar su estructura 
organizacional con la creación de unidades de negocios autónomas, luego del 
realineamiento de las estructuras internas de la compañía, se decide mantener 4 
divisiones comerciales principales: productos farmacéuticos, vitaminas y 
químicos, diagnóstica y aromas y fragancias. 
 
En la época moderna la expansión internacional y el desarrollo innovador de sus 
productos permitieron a la empresa mantener su compromiso en la investigación 
de medicamentos que reemplacen tratamientos costos. La organización se 
concentra mucho más en sus principales áreas de negocio que son la 
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Farmacéutica y Diagnóstico, posicionándose en la empresa líder en productos 
innovadores para la salud.  
 
En este caso, el estudio que hará se concentra básicamente en la división de 
Diagnóstico, encargada de la comercialización de equipos de laboratorio clínico 
para el diagnóstico y monitoreo de la salud de los pacientes.  
 
La empresa farmacéutica se estableció en el país el 27 de octubre de 1980, en el 
año  de 1988 inicia la comercialización de productos de la División Diagnóstica, 
segmento que está siendo analizado en este estudio, siendo esta división una de 
las más importantes en el mercado mundial, ya que contaba con equipos que 
cubren todo tipo de aplicaciones, que van desde la detección temprana de 
padecimientos, al diagnóstico y monitoreo de tratamientos, así pues también la 
empresa farmacéutica cuenta con una división de Diabetes Care, dedicada al 
cuidado de las personas que padecen diabetes, sus productos están orientados 
principalmente a la medición de la glucosa como también el análisis y 
administración de insulina. 
 
En enero de 1994 la empresa farmacéutica decide cambiar su nombre como 
razón social. La división farmacéutica que es otra de las áreas de esta gran 
sociedad es la encargada de descubrir, desarrollar, producir y comercializar 
medicamentos diferenciados, que ofrecen a los clientes ventajas sobre los 
tratamientos que existen dentro de la medicina. 
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1.2.2 Infraestructura 
 
Como política interna de la empresa dentro del país, sus instalaciones no son 
consideradas como activos, sino solo son arrendadas a terceros. Partiendo de esta 
premisa, la compañía tiene sus edificios, bodegas y demás en las ciudades de 
Guayaquil y Quito, siendo este la matriz dentro del Ecuador. 
 
La Matriz ubicada en Quito está en la Avenida 10 de Agosto y NNUU en el 
edificio Electro ecuatoriana, en este se encuentran las oficinas de las tres 
divisiones como son: Farmacéutica, Diagnóstica y Diabetes Care. En tanto que 
en la ciudad de Guayaquil se encuentran las oficinas solo de la división 
Diagnóstica ubicada en la Av. Carlos Julio Arosemena Km 3 ½ Vía Daule. 
 
En lo que respecta a las bodegas, la empresa mantiene un contrato con una 
empresa externa, las cuales se encuentran en la Av. de las Avellanas E7-40 y los 
Cipreses. Dentro de las bodegas de Quito se encuentra un taller de 
reacondicionamiento de los equipos de laboratorio como también el inventario y 
activos de la empresa. En la ciudad de Guayaquil las bodegas se encuentran en el 
km 10 vía Daule, la cual es de menor dimensión que la de Quito. 
 
1.2.3 Estructura Organizacional 
 
Dentro de la estructura organizacional de la empresa se tiene el siguiente 
esquema general, donde podemos observar las principales áreas: 
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GRÁFICO N.10. Organigrama Empresa 
Fuente: Datos de la Empresa 2013 
 
Como se puede apreciar en el GRAFICO N.10 la empresa está estructurada por 
un gerente general apoyado por un asistente el cual cumple las funciones de 
apoyo de toda la división diagnóstica. Más abajo se puede observar que hay 5 
importantes áreas para la compañía, las cuales son: 
 
  Servicio Técnico.- se encarga de toda la parte de manejo de equipos, servicio 
pos venta, instalaciones, mantenimientos, Call center.  
 
  Finanzas y Administración se encargan de funciones como facturación, cartera, 
administración de clientes, ofertas, logística.  
 
Country Manager 
Servicio 
Técnico 
Finanzas & 
Administración
n 
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Medical 
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  Ventas RPD, RMD Y RTD se encarga de generar las ventas de la compañía, 
gestionar la comercialización e implementación de equipos y reactivos en los 
laboratorios privados y públicos.  
 
  Medical Marketing tiene la función de ofrecer los productos mediante charlas 
o congresos a los médicos o los especialistas que quieran saber de los productos 
de la empresa. 
  
Dentro del departamento de Servicio Técnico están los principales procesos que 
se tomarán para el mejoramiento de los mismos. Es por ello la importancia de 
analizar cada departamento de esta área. Así como se analizó en general todos los 
departamentos de la empresa, en esta ocasión también se describirá cada función 
de Servicio Técnico. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
GRÁFICO N.11. Organigrama Servicio Técnico 
Fuente: Datos de la Empresa, 2013 
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En el GRÁFICO No. 11 se puede apreciar cómo está estructurado el 
departamento de Servicio Técnico, área fundamental de esta investigación ya que 
de ella salen los principales procesos a estudiar más adelante. Está conformada 
por 4 departamentos, los cuales son: 
 
Bodega.- se encarga del reacondicionamiento y arreglo de los equipos para su 
posterior venta. 
  
Coordinación de Servicio Técnico.- tiene la función principal de coordinar las 
instalaciones, mantenimientos preventivos, soporte en mantenimientos 
correctivos. 
 
Call Center.- se encarga de receptar las llamadas de los clientes y transmitir a un 
ingeniero o especialista para el respectivo arreglo de los equipos. 
 
Lis.- se encarga de solucionar todos los problemas del sistema operativo con el 
cual los equipos transmiten los resultados de análisis clínico. 
 
1.2.4 Recursos Humanos 
 
El departamento de recursos humanos dentro de la empresa se maneja para las 
dos divisiones tanto para Pharma como para Diagnóstica. La visión del 
departamento es contribuir al éxito del negocio, permitiendo un entorno en el que 
cada empleado se sienta valorado y respetado, además que dentro de las 
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capacidades de cada uno, pueda desarrollar su potencial dejando su huella para 
mejorar la vida de los pacientes. 
 
Dentro de la planificación de recursos humanos está la de ofrecer a sus 
colaboradores un lugar de trabajo adecuado cumpliendo los altos estándares de 
seguridad y salubridad. Las políticas globales de la empresa establecen 
estándares para cada empleado, como por ejemplo todo lo relacionado a procesos 
de reclutamiento, promoción, desarrollo de carrera, remuneración, beneficios 
legales, etc. Dentro de la empresa se aprecia mucho lo que es la diversidad, los 
altos mandos piensan que este tema enriquece mucho el giro de negocio, la 
variedad de gente, formación, culturas, idiomas e ideas ayudan a que la empresa 
sea competitiva de a cara a la innovación. 
 
La integridad de la empresa se juega un papel fundamental al momento de hablar 
de la conducta de cada empleado, la compañía tiene negocios en todo el mundo, 
por tanto, una mala conducta de un empleado puede tener efectos adversos 
globalmente hablando. La organización está comprometida a dar información y 
capacitaciones a sus colaboradores para cumplir con los patrones de integridad en 
los diferentes negocios de la compañía.  
 
La empresa mide a través de la administración y desarrollo el desempeño de cada 
empleado, a continuación se detalla las principales ventajas que da la empresa a 
sus colaboradores: 
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  Beneficios Legales: Décimos Tercero y Cuarto sueldo, la distribución de 
utilidades y vacaciones. Afiliación al IESS y todos sus beneficios. Maternidad, 
Paternidad y Lactancia. 
 
  Beneficios voluntarios de la empresa: Bonos por vacaciones, servicio médico y 
de protección al empleado y sus familiares, créditos hospitalarios, plan de 
odontología, anticipos y préstamos de emergencia, alimentación a cada uno de 
sus empleados, descuentos en productos de la empresa.  
 
  Planes y programas de bienestar: la empresa estimula a las actividades que 
contribuyan a la integración de las personas y de sus familias, como por ejemplo 
actividades sociales, deportivas, recreativas culturales. 
 
  Reconocimientos: la empresa trata de recompensar los éxitos de los 
empleados, los cuales generan valor agregado a la organización. 
 
En lo que respecta al proceso de atracción la empresa ofrece un lugar atractivo de 
trabajo que promueve a que personas comprometidas se interesen a formar parte 
de la organización a través de retos innovadores y compensaciones que llenen las 
expectativas de cada empleado. La búsqueda de nuevos talentos para la empresa 
es muy importante, se trata de crear una relación proactiva entre el candidato y 
que está realizando la entrevista.   
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En el proceso de reclutamiento la empresa tiene 3 niveles para escoger a la 
persona idónea aplicando la tecnología y métodos que permitan una mejor 
selección. La inclusión de nuevos colaboradores pasa por muchos factores a la 
hora de tomar la decisión final para contratar, la compañía ve cuáles son sus 
conocimientos, experiencias y perspectivas dentro de lo que busca la empresa.  
 
1.2.5 Recursos Financieros 
 
La parte financiera dentro de la compañía corre un papel fundamental dentro del 
giro del negocio que intenta buscar en el mercado farmacéutico. A continuación 
de analizará los principales índices financieros del año 2013 que darán una idea 
de cómo está la empresa financieramente hablando. 
 
   Razon Corriente 
      
       
   Liquidez = 
Activo Corriente 
= 
73360290 
= 1.31 
Pasivo Corriente 55813066 
 
   Prueba Ácida 
      
       
   Prueba Ácida = 
Act.Corriente - Inv. 
= 
50600494 
= 0.91 
Pasivo Corriente 55813066 
 
  Apalancamiento  
      
       Apalancamiento    
Finaciero 
= 
Deuda Total 
= 
57395530 
= 65% 
Activos Totales 88235059 
Rotacion 
      
        Rotacion del  
Activo Total 
= 
Ventas 
= 
116336231 
= 1.32 
Activos totales 88235059 
Margen 
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Análisis: 
 
1.- Liquidez.- la empresa maneja de manera correcta su liquidez con 1.31 está 
dentro del rango que se sugiere, es decir, la empresa puede convertir sus activos 
en caja o de obtener caja para satisfacer el pasivo corriente, la compañía es 
solvente en el corto plazo. 
 
2.- Prueba ácida.- de igual manera este índice está dentro del rango ideal que es 
de 0.5 y 1.0, es decir, la empresa muestra su capacidad para responder sus 
obligaciones a corto plazo con sus activos corrientes menos los inventarios. 
 
3.- Apalancamiento financiero.- este índice muestra que el 65% de los activos de 
la compañía han sido financiados con deuda, desde el punto de vista de los 
acreedores, es decir, que esos activos están comprometidos con los acreedores no 
dueños de la empresa. Se recomienda que este índice no sea mayor al 40% por lo 
que en este caso la empresa tendría que mejorar su nivel de apalancamiento 
financiero. 
 
       Margen de 
utilidad Neta 
= 
Utilidad Neta  
= 
1693062 
= 0.06 
Ventas Netas 28854677 
Capital 
      
       Rentabilidad del 
Capital 
= 
Utilidad Neta 
= 
1693062 
= 0.13 
Capital 13094254 
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4.- Rotación el activo total.- conocido también como ROA, el cual indica que por 
cada dólar invertido en activos 1.32 es utilidad, siendo un índice muy importante 
para la empresa por el buen manejo de sus activos. 
 
5.- Margen de utilidad.- este indicador dice que por cada dólar que se vende 0.06 
es utilidad, porcentaje beneficioso para la compañía más del 50% de lo que se 
vende genera una buena rentabilidad. 
 
6.- Rentabilidad del capital.- más conocido como el ROE, el cual indica que por 
cada dólar invertido en la empresa por los dueños el 13% es utilidad, incluyendo 
las utilidades retenidas. Se recomienda que este indicador sea mayor al 12%, por 
lo que la compañía tiene una buena estrategia de inversión. 
 
Según datos de la empresa dentro del año 2013 aproximándome las ventas netas 
ascendieron a los 28 millones de dólares, cifra que en el mercado farmacéutico 
rompió barreras en referencia a los demás competidores. 
 
1.2.6 Principales productos y servicios 
 
La división Diagnóstica se caracteriza por ser líder en las compañías que brindan 
productos de diagnóstico, con una tecnología de vanguardia que justifican su 
fuerte presencia en todo el país. Los productos y servicios de la empresa 
satisfacen las exigencias de personas que trabajan en laboratorios, centros 
sanitarios, farmacias, centros de investigación, etc., preservando siempre la salud 
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del paciente que requiere información, asistencia y monitorización de su 
enfermedad.  
 
Dentro de las soluciones que brinda la división Diagnóstica tenemos la de: 
 
  Productos avanzados para la prevención, diagnóstico y monitoreo de varias 
patologías. 
 
  Servicios globales hacia el cliente a través de ingenieros, especialistas y 
centros de servicio al cliente. (Call center). 
 
A continuación, se detalla la lista de equipos que ofrece la empresa, los cuales 
son clasificados según el área donde se encuentren en los laboratorios clínicos. 
 
Equipos de hematología: 
 
Se encargan de realizar análisis hematológicos, todo lo referente a la sangre, 
miden glóbulos rojos y plaquetas, hemoglobina, hematocrito, glóbulos blancos, 
fluidos corporales, etc.  
 
  Sysmex xt 1800, xt 2000, xt 4000 
  Sysmex xs 1000, xs 800  
  Sysmex xe 2100 
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  Sp 1000, 10 
  Kx-21N 
 
Equipos de Química:  
 
Realizan pruebas de Química Clínica, todo lo referente a sustratos, diabetes, 
proteínas, cuidado crítico, riesgo cardiovascular y enzimas. 
 
  Cobas c 111 
  Cobas c 311 
  Modular P 800 
  Hitachi 902, 917, 911, 912 
  Cobas c 501 
  Reflotron Plus 
 
Equipos de Inmunología: 
 
Se encargan de realizar pruebas de inmunoquímica tales como hormonas, función 
tiroidea y fertilidad, marcadores tumorales, perfil cardiaco y óseo, anemias, 
diabetes y serología infecciosa.  
 
  Modular e 170 
  Cobas 6000 
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  Cobas e 601 
  Cobas e 411 
  Elecsys 2010 
  Cardiac Reader 
 
Equipos de Urianálisis: 
 
La empresa brinda equipos especializados para el análisis de la orina, a través de 
tiras reactivas, tanto para lectura visual directa como para lectura instrumental 
mediante medidores automáticos. 
 
-  Sysmex uf 1000 
-  Cobas u 411 
-  Urisys 2400 
-  Miditron Jr. 
 
Equipos de Gasometría y Electrolitos:  
 
Son analizadores que brindan soporte al realizar pruebas de gasometría y 
electrolitos, los parámetros a medir por ejemplo son de gases en sangre, 
electrolitos, hemoglobina y metabolitos. 
 
-  Cobas b 221 
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-  Cobas b 121  
-  Cobas b 123 
-  AVL 9180 
-  Compac 3 
 
Equipos de Biología Molecular: 
 
Con una alta amplia oferta de soluciones, la empresa brinda equipos avanzados 
para detectar pruebas de virología, microbiología, bancos de sangre, genómica, 
ácidos nucleicos y diagnóstico emergente. 
 
-  Cobas Amplicor 
-  Cobas Ampliprep 
-  Cobas Taqman  
-  Cobas x480, z480 
-  Lightcycler 
-  Cobas s 201 
 
Otros equipos: 
 
La empresa provee otros equipos pequeños especializados en ramas concretas, 
como por ejemplo la diabetes o para dar resultados inmediatos en clínicas y 
consultorios médicos.  
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-  Cobas h232 
-  Coaguchek  
-  Accutrend Plus y Lactato 
-  Accuchek  
 
Después de detallar toda la gama de equipos que ofrece la división Diagnóstica, 
ahora se explicará los servicios que se da tanto a los equipos de laboratorio 
clínico como también al cliente en general. 
 
Se comenzará detallando los servicios que se dan a los equipos, los cuales son: 
 
- Instalación: Una vez que logística haya verificado si dispone del equipo, las 
piezas y accesorios autoriza a bodega la salida del equipo. Se planifica la 
instalación del equipo, se inspecciona el área de instalación, se asigna la fecha, 
hora y el ingeniero que va instalar el instrumento. Dentro de este servicio el Call 
center deberá dar seguimiento para la posterior planificación del entrenamiento a 
los operadores involucrados del equipo.  
 
- Servicio de Reacondicionamiento de los equipos: bodega es la encargada de 
poner en marcha los equipos que tienen alguna falla técnica o por algún problema 
en específico. Si el equipo tuvo arreglo regresa donde el cliente con un 
certificado de reacondicionamiento. Además la bodega es la encargada de dar de 
baja a equipos que ya no tienen solución. 
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- Mantenimiento preventivo: mediante la coordinación del departamento de 
Ingeniería de planifica el mismo, algunos equipos tienen mantenimientos 
semestrales y otro anuales. Cada ingeniero tiene estructurada su planificación de 
acuerdo al tiempo que se demoren en cada equipo. El Call center dentro de sus 
obligaciones está la de avisar al cliente el día y la hora que será realizado el 
mantenimiento. Si el cliente tiene un contrato de Preventivos con la empresa se 
hará el servicio normalmente de otra manera se tendrá que facturar el servicio y 
los repuestos que se cambien. 
 
- Servicio Posventa: Son todos los servicios designados a solucionar las 
necesidades y requerimientos de los clientes. Dentro de este están los siguientes 
servicios: 
 
- Call Center: pilar fundamental para dar soluciones inmediatas a los clientes, es 
el departamento encargado de gestionar, planificar, elaborar planes de acción 
para brindar un mejor servicio. La principal función es la recepción de llamadas 
por parte de los agentes, la segunda función es la de dar soporte de primer nivel a 
cualquier dificultad que tenga el equipo o el cliente a través del personal 
calificado dentro del Call center, la tercera función es la coordinación oportuna 
para que un Ingeniero o Especialista vaya atender los problemas que se dan a 
diario en los equipos, la cuarta función es la designación al cliente de un OST 
(orden de servicio técnico) más conocido como un caso generado por un sistema 
CRM llamado Prisma Clarify. Otra de las actividades que tiene el Call center es 
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el de dar seguimiento a todos los problemas de los equipos o los requerimientos 
de los clientes.  
 
- Mantenimiento Correctivo: son todas las solicitudes que se dan a diario por 
daños en los equipos y que son solucionadas por un Ingeniero o un Especialista, 
previa coordinación del Call Center. 
 
- Coordinación de Entrenamientos: Una vez que se haya instalado por completo 
el equipo, el Call center deberá planificar que especialista puede dar el 
entrenamiento, cuantas personas lo requieren y que días se lo va a realizar. 
 
- Manejo de reclamos: el Call center recepta la queja por parte del cliente, se trata 
de dar solución al reclamo, sino se escalará a otro departamento para que se dé 
un arreglo inmediato. 
 
- Apertura y cierre de casos: Call center deberá abrir casos cuando exista 
cualquier tipo de requerimiento por parte del cliente y se cerrará por el ingeniero 
o especialista que haya arreglado el problema. 
 
1.2.7 Principales clientes  
 
La empresa se caracteriza por tener una buena relación con sus clientes, motor 
fundamental para que todas las demás funciones, operaciones y actividades del 
negocio estén en constante mejoramiento y crecimiento. 
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Dentro de este punto cabe recalcar que la empresa no solo se maneja con clientes 
privados, también se maneja con clientes del sector público, los cuales han dado 
mucho rédito al momento de comprar de sus productos. 
 
Se manejará cuatro grandes grupos para clasificar según el grado de importancia 
que la empresa les da a sus clientes, los cuales estarán categorizados de la 
siguiente manera: 
 
-  Clientes VIP 
 
Dentro de este grupo, los cuales son los de mayor importancia para la empresa, 
teniendo una relación prioritaria en cualquier servicio que la empresa preste. 
También llamados por la empresa como clientes estratégicos, por los altos 
montos que estos generan al momento de comprar los productos y hacer 
negocios, los principales son: 
 
 Conjunto Clínico Nacional C.A. (Conclina) 
 Hospital Vozandes Quito  
 Hospital general de las F.F.A.A. 
 International Laboratories Services 
 Junta de beneficencia de Guayaquil 
 Netlab S.A. 
 Iess Hospital Carlos Andrade Marín 
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 Hospital Eugenio Espejo 
 Iess Hospital Teodoro Maldonadocarbo 
 Iess Hospital  Regional José Carrasco Arteaga 
 Cruz Roja Ecuatoriana de Quito 
 Hospital Vicente Corral Moscoso 
 
Hay que especificar que un cliente primordial para la empresa es el IESS, con el 
cual se ha generado numerosas licitaciones las cuales han ayudado a posicionarse 
dentro del mercado como empresa líder en la comercialización de equipos de 
laboratorio. Dentro de este numeroso grupo se encuentra 3 secciones 
importantes, consideradas para la empresa como clientes Vip por ser 
instituciones ligadas al IESS. 
 
El primer grupo comprende los dispensarios del IESS en todo el país, que tienen 
mayor relevancia en las distintas zonas que tiene cada ciudad, estos son:  
 
 Quito: IESS Batan, Cotocollao, Sur Occidental, Chimbacalle, Central, San 
Francisco. 
 Guayaquil: IESS Duran, Efrén Jurado López, Norte, Central Guayas, Sur 
Valdivia, Bahía.   
  IESS Ambato   
 IESS Riobamba 
 IESS Latacunga 
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 IESS Guaranda 
 IESS Ibarra 
 IESS Esmeraldas 
 IESS Santo Domingo 
 IESS Babahoyo 
 IESS Portoviejo 
 IESS Milagro 
 IESS Chone 
 IESS Manta 
 IESS Machala 
 IESS Central Cuenca 
 
El segundo grupo de los IESS, comprenden los centros y unidades ambulatorias 
en cada provincia, lo conforman un total de 22 hospitales. Y por último el tercer 
grupo, lo integran los seguros campesinos del IESS, que en su totalidad son 14. 
 
El segundo grupo de clientes, catalogados como de alta importancia para la 
empresa, sin lugar a duda forman parte fundamental para el giro de negocio de la 
compañía, este grupo es muy numeroso por lo que se nombrará a los principales, 
y son: 
 
 Corporación Multigamma S.A. 
 Hospital de los Valles s.a. Hodeval 
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 Ecuasanitas  S.A 
 Clínica Internacional Intersanitas  
 Hospital General Enrique Garcés 
 Laboratorio Ecua-American Cía. Ltda. 
 Laboratorio Clínico Labaq S.A. 
 Sociedad de Lucha Contra el Cáncer 
 Laboratorio Clínico Hcka s.a. 
 Laboratorio Clínico Arriaga 
 Solca Guayaquil 
 
En el tercer grupo de clientes, llamados de mediana importancia, por la extensión 
se los mismos se enumerará los principales, y son los siguientes: 
 
 Lab Centro Illingworth  
 Hospital General San Vicente de Paúl 
 Instituto Nacional de Higiene 
 Lab. Clin. Adicenmep 
 Lab. Clin. Dr. Alberto Moncayo 
 Patronato Norte y Sur 
 Laboratorio Clínico Alcívar  
 Centro de Servicios Médicos san francisco  
 Washington Rodrigo Proaño Jiménez 
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Por último el cuarto grupo de clientes, calificados como de menor importancia, 
no se nombrará a estos por su gran extensión. Cabe recalcar que para la empresa 
no es que no sean importantes, sino que son clientes con los cuales no se tiene 
mucha actividad comercial por lo que no se les da la prioridad del caso. 
 
 
1.2.8 Principales proveedores 
 
La empresa farmacéutica, específicamente, la división diagnóstica trabaja con 
tres proveedores para dar el soporte necesario a los equipos de laboratorio 
clínico. Detallando un poco cada proveedor se tiene los siguientes: 
 
1. EXRO DEL ECUADOR CIA LTDA.  
 
El cual provee sistemas de agua (WATER PURIFICATION OSM. REVERSE) y 
todos los consumibles que este sistema necesite, cumpliendo la función de 
destilador, desionizador y filtro del agua. Con esto los equipos de la empresa 
tendrán un correcto funcionamiento, evitando posibles daños en los mismos. 
Además EXRO vende a la empresa farmacéutica otros productos que son 
necesarios para el mantenimiento del sistema de agua como son: 
 
-  Membranas de Osmosis (grande y pequeña) 
-  Elemento de carbón activado 
-  Filtros FSI micro fibra compacta 
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-  Filtros de sedimentos (carbón grande y fibra grande) 
-  Resinas iónicas regeneradas 
 
Al momento de referirse al servicio de reparación o mantenimiento de alguno de 
estos sistemas de agua, EXRO acude al cliente a dar el soporte inmediato por 
cualquier problema que se ocasione. Los sistemas tienen una vigencia de 1 año 
de garantía por lo que a partir del siguiente año de comprado el sistema, 
cualquier daño o mantenimiento incurrirá en los costos de la empresa 
farmacéutica que tendrá que pagar por los servicios prestados por EXRO. Este 
sistema por lo general está en todos los equipos de Química e Inmunología de la 
empresa farmacéutica. Como por ejemplo: 
 
  Modulares Core/ Ise 
  Modular P800 y Modular E170 
  Cobas Core 6000 
  Cobas 501 
  Cobas 601 
  Cobas c311 
  Hitachi 902,111,912,917 
 
Por lo general, EXRO brinda visitas técnicas para cambiar algún repuesto o 
instalar una nueva parte o pieza que se necesite en el sistema de agua, siempre 
tomando en cuenta si el equipo está o no en garantía. Varios clientes llaman al 
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Call Center de la empresa farmacéutica, por problemas suscitados en los sistemas 
de agua, por lo que se procede a comunicarse con el personal de EXRO para que 
ellos viabilicen su gente y den el soporte necesario. Otras veces los clientes se 
contactan directamente con los coordinadores del departamento de Ingeniería y 
previa aceptación de los mismos, EXRO se dirige al cliente. Más adelante, 
cuando se haga un análisis de los procesos de posventa se verá en que actividad 
influye la participación de este proveedor.  
 
Siguiendo con el análisis de los proveedores de la empresa farmacéutica, se 
detalla a continuación el segundo con el que trabaja la misma.  
 
2. DURAPOWER 
 
Durapower provee a la división diagnóstica equipos que brindan energía 
llamados UPS, los cuales ayudan a que los equipos de laboratorio clínico nunca 
dejen de funcionar, es decir, si existe algún percance con la energía del 
laboratorio o se produce un apagón, los equipos funcionen siempre con energía 
brindada por estos sistemas. Cada UPS, además, tiene su propia batería para 
evitar descargas posibles.  
 
De igual manera Durapower brinda el soporte que sea necesario a cualquier 
cliente de la empresa farmacéutica, en este caso cada uno de los equipos de 
laboratorio clínico tienen su UPS instalado. Cuando Durapower da un soporte 
algún cliente, la empresa farmacéutica deberá pagar por el servicio que este 
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puede dar, siempre y cuando el equipo este fuera de garantía, pero si el equipo 
esta con garantía Durapower deberá acercarse sin incurrir algún costo para la 
compañía. 
 
Cualquier problema con el sistema UPS, el cliente llama al Call Center o a un 
coordinador de Ingeniería para informar sobre el problema, previa autorización, 
Durapower procede acercarse al cliente a dar el soporte respectivo.  
 
Los UPS´s que Durapower da son los siguientes: 
 
  UPS APC SMART 1000 VA 
  UPS APC SMART 1500VA 
  UPS APC 600 
  UPS APC 500 
  UPS APC SMART 3000 VA  
  UPS POWERWARE 2 KVA 
 
Algunas de las características que tienen los sistemas UPS´s son las siguientes: 
 
  Función de arranque en frío  
  Protección contra rayos y sobretensiones 
  Advertencia de reemplazo de batería 
  Programa el apagado y reinicio 
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  La función de apagado de emergencia 
  Energía restante de visualización de la hora 
 
Por último el tercer proveedor, a continuación se detalla las características 
principales del mismo. 
 
3. INFOLINK  
 
Infolink provee a la empresa farmacéutica computadores, servidores y tarjetas 
Lantronix, que ayudan al funcionamiento de los equipos como para los sistemas 
de procesamiento de resultados de los pacientes (Datalab-Omega).   
 
Es de gran ayuda los computadores que tiene cada equipo en el laboratorio 
clínico, porque facilita la gestión del operador al momento de ver los resultados 
de las pruebas que se realizó. Tomando en cuenta que cada día la competitividad 
en los laboratorios adquiere mayor importancia, Infolink cuenta con servidores 
de última generación que permiten dar un servicio más eficiente. La mayoría de 
computadores y servidores que provee Infolink son HP, las cuales brindan 
seguridad y confiabilidad al momento del uso por parte del cliente.  
 
Estos productos cumplen una garantía de 1 a 3 años dependiendo del equipo que 
haya adquirido la empresa farmacéutica. Por lo que el servicio o soporte técnico 
también lo harán los ingenieros de Infolink. 
51 
 
 
1.2.9 Planificación Estratégica 
 
Dentro del análisis de planificación estratégica, se encuentra la misión de la 
división Diagnóstica que esta descrita de la siguiente manera según el manual de 
calidad de la compañía del año 2013: 
 
El objetivo como empresa líder en el campo de la salud consiste en crear, 
producir y comercializar soluciones innovadoras de alta calidad para satisfacer 
necesidades médicas no cubiertas. Los productos y servicios contribuyen a la 
prevención, el diagnóstico y el tratamiento de las enfermedades, incrementando 
así el bienestar y la calidad de vida. Las actividades de la compañía están 
presididas por la responsabilidad y la ética, en el compromiso con un desarrollo 
sostenible y respetuoso con las necesidades de las personas, la sociedad y el 
medio ambiente.   
 
Además en el manual de calidad de la empresa 2013, la visión de la organización 
está formada por tres puntos: 
 
  El liderazgo en el mercado, la innovación y por la creación de valor a sus 
clientes. 
 
  La responsabilidad con la sociedad y la ética  
 
52 
 
 
  La promoción y el desarrollo de sus trabajadores en un ambiente de trabajo 
agradable. 
 
Los principios y valores de la empresa se detallan a continuación, según el 
manual de calidad 2013: 
 
  Servicio al cliente: objetivo primordial de la empresa, la satisfacción de las 
necesidades de sus clientes con productos y servicios de calidad. 
 
  Respeto por la persona: el respeto de los derechos y la dignidad de los 
empleados para la contribución al desarrollo de nuevos talentos. 
 
  Obligaciones con empleados, clientes y accionistas: mantener el compromiso 
corporativo y local, asegurando el crecimiento de la empresa cubriendo riesgos y 
asegurando una rentabilidad adecuada. 
 
  Obligación con la sociedad: protegiendo el medio ambiente y cumpliendo 
leyes locales y nacionales con el respeto debido a la sociedad. 
 
  Apertura al cambio: la empresa siempre está en constante cambio, innovando 
sus productos con tecnología de última generación. 
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Según el portal en línea de la compañía la estrategia global de la división se basa 
en 2 pilares fundamentales que son: 
 
1) Estrategia basada en un modelo de negocios el cual se enfoca en el 
bienestar de los pacientes y mejorar su calidad de vida, siendo capaces de 
traducir los avances científicos en soluciones que sean tangibles y así la empresa 
sea reconocida por diagnósticos novedosos y terapias medicas diferenciadas. 
 
2) Estrategia basada en un modelo de gerencia el cual se enfoca en el 
esfuerzo y trabajo de sus colaboradores a través de tres pilares fundamentales: 
 
  Integridad 
  Coraje  
  Pasión 
 
Con ello la gerencia estructura su toma de decisiones basadas en comunicaciones 
transparentes y en responsabilidades claramente definidas. 
 
Para estudiar la estrategia de la división Diagnóstica se tomara en cuenta un 
modelo de cómo implementar una estrategia a nivel de negocios. 
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 GRAFICO N.12 Modelo Estratégico 
Fuente: Manual de calidad de la empresa, 2013  
  
 La estrategia de la empresa se basa en los siguientes objetivos: 
  
 Contar con el personal calificado y comprometido. 
 
 Satisfacer las necesidades de los clientes. 
 
 El mejoramientos continuo de los procesos 
  
Englobando estos objetivos se puede decir que la división trata de proveer 
productos y servicios para el diagnóstico y monitoreo clínico con la participación 
de personal calificado y comprometido para lograr la satisfacción de los clientes 
mediante el mejoramiento continuo de los procesos. 
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1.2.10 Competencia 
 
Para la empresa Farmacéutica existen 2 grandes competidores que son: 
 
  SIMED S.A: empresa encarga de la venta de reactivos y equipos para el 
laboratorio clínico, el cual ofrece servicios de calidad, siendo la empresa líder en 
servicio de patología y Banco de Sangre a nivel nacional. Actualmente esta 
empresa tiene aproximadamente el 25% del mercado ecuatoriano en lo que 
respecta a servicios para el análisis clínico. 
 
  ROCARSYSTEM: compañía encargada de dar soluciones integrales para el 
análisis clínico, con la distribución de reactivos y equipos. Se especializan por 
tener sistemas informáticos que agilizan las gestiones del laboratorio clínico.  En 
los últimos años la empresa ha crecido en un 40% y se ubica dentro de las 3 
mejores empresas en el campo de la salud para las áreas de Diagnóstico Clínico, 
cuidado crítico, Bancos de sangre.  
 
Actualmente esta compañía ocupa el 10% del mercado a nivel Nacional. 
 
1.2.11 FODA 
 
Para culminar este capítulo se realizará un FODA representada en la TABLA N.- 
1. Esta resumirá tanto el entorno interno como externo de la empresa, y así tener 
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un panorama más claro de los puntos claves que ayudarán a resolver el capítulo 2 
y 3. 
 
TABLA N.- 1   FODA EMPRESA FARMACÉUTICA 
 
FORTALEZAS 
1. Empresa líder en el mercado 
farmacéutico 
2. Equipos con la mejor tecnología 
importada para el análisis clínico 
de pacientes. 
3. Inversión en la investigación y 
desarrollo para nuevas 
plataformas. 
4. Enfoque en el servicio al cliente, 
valor agregado que diferencia de 
la competencia. 
5. Mejor empresa farmacéutica para 
trabajar, gracias al buen manejo de 
políticas y de beneficios otorgados 
a sus empleados. 
6. Buen manejo financiero reflejado 
en índices estables que generan 
OPORTUNIDADES 
1. Gobierno da apertura a generar 
nuevas negocios gracias a la plan 
nacional del buen vivir y el 
derecho a la salud. 
2. Mayor cantidad de laboratorios 
clínicos en el país. 
3. Tasa de crecimiento poblacional 
tiene tendencia al aumento. 
4. Creación de dispensarios médicos 
en poblaciones lejanas.  
5. Seguros privados se centran en 
adquirir nuevas plataformas para el 
análisis clínico de sus pacientes. 
6. Mayores plazas de trabajo gracias 
al decrecimiento de la tasa de 
desempleo. 
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valor agregado al negocio. 
7. La empresa trabaja con los 
hospitales privados más 
importantes del país. 
DEBILIDADES 
1. Falta de proveedores  
2. Decrecimiento en las ventas en 
relación con años anteriores. 
3. Dejar que sus competidores ganen 
posicionamiento en el mercado 
farmacéutico. 
AMENAZAS 
1. Guerra de precios muy bajos entre 
empresas que ingresan al mercado 
farmacéutico.  
2. Situación económica del país, 
presupuestos bajos destinados para 
el sector de la salud 
3. Ingreso al mercado de equipos de 
diagnóstico clínico de baja calidad 
y precio. 
4. Mercado farmacéutica cada vez 
más copado por el aparecimiento 
de nuevas compañías. 
 
Con este análisis se cierra el capítulo primero, para dar paso al levantamiento de 
cada procedimiento del servicio de posventa, donde se detallará cada uno de los 
procesos involucrados de la empresa farmacéutica.  
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CAPITULO II 
2 LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS ACTUALES DE POSVENTA 
 
2.1 MARCO TEÓRICO 
 
La mejora de procesos es uno de los pilares sobre los que trata la gestión según los 
principios de Calidad Total. La empresa si se rige a la Calidad Total debe tener claro 
que la única estrategia que la va a mantener desarrollando su actividad a largo plazo es 
la que consiga implicar a todo su personal en la mejora continua de los procesos. 
 
¿Qué es un proceso? 
 
Para Harrington (1995), es un grupo de tareas lógicamente relacionadas que emplean 
los recursos de la organización para dar resultados definidos en apoyo a los objetivos 
de la organización. 
 
Para Harrington (1995), el proceso tiene la capacidad de transformar unas entradas en 
salidas, y lo explica de la siguiente manera: 
 
ENTRADA   ➞ PROCESO    ➞ SALIDA 
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Para Velasco (2012), el proceso es una secuencia ordenada de actividades repetitivas 
cuyo producto tiene valor intrinseco para el cliente. 
 
Para  la ISO 9001 un proceso es un conjunto de actividades relacionadas o que 
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados 
 
Para Velasco (2012) todo proceso tiene 3 elementos: 
 
- Entrada: son todos los productos y servicios que responden a un criterio 
previamente definido por la empresa y que justifican la ejecución sistemática del 
proceso. 
 
- Secuencia de Actividades: son los factores, medios y recursos para ejecutar el 
proceso, esta secuencia de actividades se puede esquematizar mediante un 
Diagrama de Flujo o de procesos. 
 
- Salida: producto o servicio que sale cumpliendo los estándares de calidad exigidos 
en el proceso y que va destinado al cliente externo o interno. 
 
Beneficios de un proceso 
 
Tener un agestión por procesos ayuda a la empresa a orientarse hacia al cliente, 
permitiendo optimizar el uso de los recursos. Además permite a la empresa tener una 
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visión más amplia y global del cumplimiento de objetivos, reduciendo costos y así 
tomar decisiones eficaces.  
 
Los procesos ayudan a reducir los tiempos de desarrollo y de fabricación de los 
productos, generando un control personal del resultado de cada proceso y así generar 
ventajas competitivas para posicionarse de una mejor manera en el mercado.  
 
¿Qué es un diagrama de procesos? 
 
Para  Riverola (1997), el diagrama de procesos o mejor conocido como diagrama de 
flujos es una representación gráfica que describe las diferentes actividades de un 
proceso por medio de símbolos que identifican el tipo de actividad que se está 
analizando, teniendo como resultado una lista completa de todas las operaciones en 
orden de ejecución en el tiempo. 
 
Para el mismo autor existen muchos tipos de diagramas de flujo, se detallará los más 
importantes a continuación: 
 
- Diagramas de bloque o de flujo.- es el más frecuente de todos, el cual proporciona 
una visión rápida del proceso en el cual se puede apreciar la magnitud del mismo. 
 
- Diagramas de flujo funcional.- muestran el flujo de proceso entre diferentes 
organizaciones o áreas de trabajo. 
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- Diagramas geográficos de flujo.- muestran el flujo físico de las actividades del 
proceso entre locaciones y se elaboran para evaluar el plan del área y su flujo de 
documentos. 
 
Para esta investigación se utilizará el diagrama de bloque o de flujo el cual permitirá 
ver todas las actividades de los diferentes procesos a estudiar. Los símbolos más 
frecuentes de diagramación están representados en la TABLA N.2: 
 
TABLA N.- 2   SÍMBOLOS DE UN PROCESO 
 
SÍMBOLO DEFINICIÓN 
 
Muestran las direcciones y sentidos del 
flujo. 
 
 
Información o acción para comenzar el 
proceso o para mostrar el resultado en el 
final del mismo. 
 
Tarea o actividad que se da durante el 
proceso 
 
Conecta actividades del proceso que se 
relacionan entre sí. 
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Información que alimenta una actividad 
(datos). 
 
Toma de decisión del proceso, si se 
continua o no. 
 
 
Información específica de algún 
documento del proceso. 
Fuente: Riverola (1997) 
 
Mapa de Procesos 
 
Para Chang (1996), el mapa de procesos es una representación gráfica de los procesos 
desarrollados por una compañía en niveles generales, sin detalles, usando diagramas de 
bloque de procesos los cuales permiten identificar los procesos secundarios, entradas y 
salidas de los mimos. 
Según Chang (1996), dentro del mapa de procesos se puede identificar 3 tipos de 
niveles: 
 
- Gobernantes.- son procesos estratégicos que permiten dar un soporte gerencial a la 
empresa. 
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- Realización.- son todos los procesos que se encuentran dentro de la cadena de valor y 
representan la esencia del negocio. 
 
- Apoyo.- son los que comprenden todos los procesos de soporte para la compañía. 
 
Análisis de Valor Agregado 
 
El análisis de valor agregado es una herramienta que permite identificar cuáles son las 
actividades que están agregando valor a los procesos de la empresa, a través de un 
cálculo de costo, volumen y tiempo. 
 
Básicamente se pueden representar con cinco símbolos a los procesos de una 
compañía, según la TABLA N.- 3 son los siguientes: 
 
TABLA N.- 3 SÍMBOLOS ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO 
 
SÍMBOLO DEFINICIÓN 
 
Actividad que implica transformación o 
manejo de productos y servicios que se 
usan en la obtención del servicio final. 
 
Actividad de verificación de alguna de las 
características del bien a ser procesado. 
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Demora planeada de los elementos tratados 
por el proceso por alguna deficiencia 
causada ya sea técnica o económica. 
 
Actividad de movimiento físico de 
elementos producidos por el proceso, desde 
una ubicación a otra. 
 
Cualquier retraso incidental, que no está 
planeada dentro del proceso, pero que 
puede suceder por cualquier circunstancia. 
Fuente: Harrington (1995) 
 
El análisis de valor agregado se realiza identificando todas las actividades del proceso, 
calificando a cada uno de ellas con la siguiente terminología:  
 
VA: que agrega valor; VAN: que agrega valor al negocio y NVA: que no agrega valor. 
Para Goldratt (2006), las actividades que se califican como valor agregado (VA) para 
el cliente o el producto, se consideran como prioridades en el proceso de mejora. En 
cambio las calificadas como valor agregado para el negocio (VAN), son susceptibles 
para mantenerlas y mejorarlas al futuro. Y finalmente, las actividades que no agregan 
valor para el proceso, serán eliminadas sin afectar la funcionalidad del mismo. 
 
¿Cómo se describe un proceso? 
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Para Goldratt (2006), gestionar y mejorar un proceso es necesario en cualquier 
empresa, aconseja que en primer lugar los colaboradores de cada organización deben 
describir un proceso adecuadamente. Los elementos que van a permitir describir el 
proceso son: 
 
 Salida y flujo de salida del proceso. 
 
 Destinatarios del flujo de salida. 
 
 Los intervinientes del proceso. 
 
 Secuencia de actividades del proceso. 
 
 Recursos. 
 
 Indicadores 
 
Cómo se gestiona por procesos 
 
Para Deming (1999), los procesos de una organización se describen como una red que 
proporciona a la dirección de la organización una herramienta útil de gestión. La 
dirección gestiona su organización: 
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1. Estabilizando y desarrollando su concepto de organización (Misión, Visión y 
Valores). 
 
2. Definiendo la red de procesos en general y más en concreto sus procesos clave y 
prioritarios. 
 
3. Estableciendo mecanismos de medición, utilizando un sistema de indicadores. 
 
4. Estableciendo planes de actuación a largo, medio y corto plazo. 
 
2.2 INVENTARIO DE LOS PROCESOS DE POSVENTA 
 
Para estudiar más a profundidad los procesos que incurren en el servicio de posventa 
en la división Diagnóstica de la empresa se deberá describir cada uno de ellos, de esta 
manera se tendrá una mejor perspectiva de los mimos para su posterior diagnóstico. 
Siguiendo este concepto, el mapa de procesos de la empresa es la herramienta que 
permitirá entender de donde provienen los procesos de posventa, el cual se detalla a 
continuación.  
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GRÁFICO N.13 Mapa de procesos de la empresa 
Fuente: Manual de calidad situada en el portal virtual de la compañía 
 
Como se puede ver en el Gráfico N.13 los procesos que se están estudiando se 
encuentran dentro del servicio de Pos Venta de Diagnóstica, los cuales están normados 
bajo la custodia de la gestión y aseguramiento de la calidad de la empresa.  
Según la caracterización del servicio de posventa de la empresa, se tiene que son 5 los 
procesos principales que describe el mismo. El objetivo general de los procesos de 
posventa es el de poder receptar y resolver de manera oportuna y eficaz las solicitudes 
y problemas técnicos de los clientes, ya sea a través del Call Center o mediante visitas 
de Ingenieros de Campo o Especialistas de Aplicación.  
 
A continuación se detalla los procesos antes mencionados: 
 
 Procedimiento de Call Center 
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 Procedimiento Producto No Conforme 
 
 Procedimiento de Mantenimiento Correctivo (Empresa y proveedores) 
 
 Procedimiento de Mantenimiento Preventivo 
 
 Procedimiento de Manejo de Reclamos 
 
Además de los procesos principales, se tiene otros que forman parte del servicio de 
posventa y que vale la pena analizarlos y describirlos, ya que impactan directamente al 
servicio a los clientes de la empresa; y son los siguientes: 
 
 Instalación de equipos  
 
 Procedimiento de Entrenamiento a clientes 
 
Estos serían los procesos que se va analizar en otros puntos más detalladamente, lo que 
se ha hecho es realizar un breve inventario de cómo están estructurados los procesos de 
posventa de la empresa. 
 
2.3 DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS DE POSVENTA. 
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Servicio de Posventa 
 
Antes de realizar una descripción detallada de cada proceso que incurre dentro de este 
servicio, es necesario, detallar el objetivo general del mismo.  
 
Según los manuales de calidad del año 2013 de la empresa el objetivo de posventa es el 
de receptar y resolver oportuna y eficazmente las solicitudes y problemas técnicos de 
los clientes (hardware, aplicaciones, software), ya sea a través del Call Center o 
mediante visitas de Ingenieros o Especialistas de campo.  
 
Toda asistencia técnica o de aplicaciones de cualquier equipo de la empresa, tendrá que 
tener un número de caso u orden de servicio técnico (OST), el cual será creado por Call 
center en el sistema Clarify. Se entiende por Clarify un software CRM que registra 
todas las actividades de los clientes y equipos de la empresa, además permite detallar la 
descripción exacta de los problemas de cada instrumento.  
 
El software también registra las horas de trabajo, de viaje y repuestos utilizados por el 
ingeniero o especialista. Cada uno de ellos tiene su respectiva carpeta en el sistema, en 
las cuales pueden encontrar todos los casos que se han despachado por los trabajos 
realizados. 
 
2.3.1.  Procesos de posventa de la división Diagnóstica  
 
Procedimiento del Call Center 
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El proceso de Call Center es el eje principal en el servicio de posventa que 
brinda la empresa, es por ello, que se analizará detalladamente este 
procedimiento, el cual genera un valor agregado importante para el cliente. El 
primer contacto que tiene el cliente para dar sus inquietudes o quejas de 
cualquier problema es el Call Center. 
 
El objetivo primordial de este proceso es el de estandarizar el proceso de 
posventa para dar un servicio más eficiente al cliente. El Call center está 
conformado por 4 personas: 
 
 2 Dispatcher (Agentes que contestan las llamadas). 
 
 1 especialista de Aplicaciones. 
 
 1 Coordinador (el cual también cubre requerimientos de Ingeniería y 
Tele servicio). 
 
Los dispatcher son las personas en cargadas de contestar las llamadas que 
realizan los clientes a través de una línea 1800, la función clave de estas 
personas es la de receptar la llamada, crear un caso en el sistema Clarify, 
describiendo el requerimiento del cliente y mandarlo a la carpeta de la persona 
que va atender el caso. Cabe recalcar que las llamadas de los clientes no solo 
pueden ser por problemas que se suscitan los equipos sino cualquier 
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requerimiento o queja. Después de aquello el dispatcher deberá desviar la 
llamada al especialista si es problema de aplicaciones o al ingeniero si es algún 
inconveniente técnico en el equipo. 
 
El especialista de aplicaciones es la persona encarga en dar el soporte de primer 
nivel después de que el dispatcher le haya desviado la llamada. La ayuda en 
este caso es más específica, utilizando criterios más técnicos, para ver si se da 
una solución telefónicamente o no el problema, sino se coordinará una visita de 
un especialista de campo para que arregle el inconveniente en el equipo. Otra 
de las funciones del especialista es la de monitorear remotamente los equipos 
de algunos clientes, es decir, si existe algún problema de aplicaciones con el 
equipo, se podrá manejar el mismo desde el Call Center con el permiso del 
cliente para ver que errores presenta el instrumento y darle una solución.  
 
El ingeniero realiza las mismas funciones del especialista, la diferencia es que 
se da el soporte de primer nivel pero en problemas mecánicos del equipo, 
igualmente el ingeniero puede ayudar remotamente a solucionar el 
inconveniente del instrumento.  
 
El responsable de este proceso es el coordinador del Call Center, el cual ayuda 
a cumplir el objetivo principal del servicio posventa, que el de cubrir todas las 
necesidades del cliente de una manera rápida y eficaz. Además este 
procedimiento aplica para el Coordinador de ingeniería, especialista e 
ingenieros.  
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El diagrama de flujo del proceso del Call Center se puede ver en el ANEXO 
N.1. Aquí se puede observar de manera detallada cual es el flujograma del 
procedimiento, donde el cliente es el eje principal de todas las actividades que 
involucran el servicio de posventa que brinda la empresa. En cada actividad 
existe un responsable, una descripción y documentos o registros de cómo se 
genera la atención al cliente, partiendo de la llamada por parte del usuario a 
través de la línea 1800.  
 
Procedimiento de Mantenimiento Correctivo 
 
Se entiende como mantenimiento correctivo a todas las visitas de ingenieros o 
especialistas por algún problema suscitado en los equipos de la empresa ya sea 
en hardware, aplicaciones o software. Generalmente el Call center es el que 
programa estas visitas dependiendo la disponibilidad de tiempo de cada 
ingeniero o especialista.  
 
El objetivo general de este procedimiento es el de garantizar el correcto 
funcionamiento de los equipos y sistemas de la empresa. Es fundamental para 
un servicio de calidad que los instrumentos queden en perfectas condiciones 
para que el cliente se sienta satisfecho por el trabajo realizado. Después de 
haber dado una solución al problema del equipo el Call center es el responsable 
de dar un feedback de cómo se encuentra trabajando ese instrumento, así el 
cliente se siente respaldado por la ayuda que brinda la empresa. 
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Los responsables directos de este proceso son el Gerente de servicio técnico, el 
Coordinador de ingeniería y el Call center.  
 
El Mantenimiento correctivo de un equipo comienza cuando el cliente realiza 
una llamada a la línea 1800 para solicitar una ayuda por problemas en el 
equipo, si el Call center no lo resuelve internamente como una ayuda de primer 
nivel, directamente se deriva el problema a un ingeniero o especialista de 
campo, el cual tiene que acercarse donde el cliente con su orden de servicio 
(caso creado por el Call center en el sistema Clarify), y arreglar el equipo.  
 
Previamente a esto el Call center debe llamar al cliente y confirmar la hora 
aproximada de la llegada del ingeniero o especialista, como también el número 
de caso con el cual el personal técnico va atender el requerimiento.  
 
Hay que recordar que estas visitas son sin costo a los clientes que tienen un 
contrato de comodato, préstamo en uso o alquiler con la empresa. Esto es un 
beneficio que entrega la compañía a los usuarios que tengan equipos bajo esa 
modalidad. Si el equipo es de propiedad del cliente o si pertenece a uno de los 3 
distribuidores de la empresa (Representaciones Araneda, Optimedic o 
Famproject) el servicio será facturado dependiendo el tiempo que se haya 
demorado el ingeniero o especialista. Este mismo caso sucede cuando el equipo 
requiere de algún repuesto por algún daño, por lo que también se deberá 
facturar. Cabe recalcar que cualquier repuesto que necesite un equipo en 
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comodato con la empresa, este deberá ser descargado sin costo, cualquier otra 
modalidad de contrato tendrá que ser facturado al cliente.  
El procedimiento de mantenimiento correctivo se termina cuando el ingeniero 
cierra el caso que se le fue asignado por el Call center, siempre y cuando el 
equipo quede sin ningún problema, de otra manera se tendrá que escalar el 
problema al coordinador de Ingeniería. 
 
Para más detalle ver el ANEXO N. 2, donde se encuentra el diagrama de flujo 
del proceso, donde al igual que el anterior tiene sus responsables, descripción y 
documentos que cada actividad.  
 
Procedimiento de Mantenimiento Preventivo (PM) 
 
El siguiente proceso que se estudia es el de Mantenimiento Preventivo conocido 
como “PM”, el cual lleva un tanto más de planificación por parte de la 
coordinación de ingeniería. Para ello se elabora un cuadro anual de PM´s de 
todos los clientes que tengan un contrato de mantenimiento de sus equipos con 
la empresa. Generalmente el Call center a principios de cada año elabora 
carpetas de mantenimiento para cada cliente, donde se especifica la semana y el 
ingeniero que está a cargo del PM.  
 
Para el servicio de posventa es muy importante que los PM´s sean hechos a 
conciencia y con profesionalismo para evitar futuros inconvenientes, además 
cada equipo tiene una frecuencia de mantenimiento semestral menos el 
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Modular Core que su frecuencia es anual. Casi todos los equipos requieren de 
un cambio de kit de mantenimiento (repuestos), que se lo cambia cuando el 
ingeniero se acerque a realizar el trabajo. 
 
Para la empresa un “PM” es el conjunto de acciones y/o intervenciones que se 
llevan a cabo en un equipo de trabajo para conservarlo en condiciones óptimas 
de productividad y seguridad. 
 
Conjuntamente el Call center y el departamento de Ingeniería realizan la 
planificación semanal de los PM´s. Los días lunes de cada semana se reúnen los 
ingenieros para verificar cual es la programación de mantenimientos, después 
de aquello el Call center confirmará con cada cliente el día, la hora y el 
ingeniero que se va acercar a realizar el trabajo. Cabe recalcar que cada 
ingeniero es responsable de pedir los kits de mantenimiento que requieran para 
cada equipo. 
 
Como todo trabajo, una persona del Call center deberá crear un caso en el 
sistema Clarify para cada mantenimiento preventivo que se realice, esto se lo 
hace solo los días martes y jueves de cada semana.  
 
Para más detalle del proceso de “PM” de la empresa ver el ANEXO N. 3.  
 
Procedimiento de Manejo de reclamos 
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Generalmente los reclamos que realizan los clientes entran por la línea 1800, 
los agentes del Call center son los encargos de receptar las quejas, las cuales 
tienen que ser solucionas inmediatamente, de manera contraria deberán ser 
escalonadas a departamentos superiores para que desde ahí se tome una 
solución definitiva. 
 
Según la empresa el objetivo de este procedimiento es el de establecer 
lineamientos para recibir, categorizar, procesar y resolver los reclamos 
recibidos por los clientes. Estos reclamos generalmente son pro problemas en 
los equipos, o por algún producto no conforme.  
 
Para el servicio de posventa es importante solucionar la mayor cantidad de 
reclamos, y así brindar un mejor servicio al cliente.  
 
Para una mejor explicación del procedimiento ver el ANEXO N. 4, donde se 
detallan las actividades del proceso.  
 
Procedimiento de Producto no Conforme 
 
Para la empresa es importante identificar, controlar y prevenir el uso y entrega 
de productos o servicios que no cumplan con los requisitos y criterios de 
calidad previamente establecidos con los clientes. Para la división Diagnóstica 
es importante identificar los responsables de que un producto o un servicio no 
este conforme. 
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Dentro del servicio de posventa este procedimiento juega un papel fundamental, 
ya que el cliente es el único afectado al recibir productos en mal estado o un 
servicio deficiente, por ellos los departamentos involucrados en este proceso 
trabajan conjuntamente para evitar futuras complicaciones.  
 
Los responsables y actividades para identificar un producto no conforme se 
detallan en una matriz en el ANEXO N. 5. 
 
Procedimiento de Instalación de Equipos 
 
Para el servicio de posventa es primordial que la instalación de los equipos sea 
de manera eficiente y sin novedades, generalmente cuando esto ocurre los 
clientes muestran su agradecimiento y comodidad por el servicio que se dio. 
Para que se dé este procedimiento se debe tener una buena planificación por 
parte del operador logísticos para que el equipo llegue sin novedades y que se 
pueda instalar donde el cliente con todos los accesorios que estos necesiten.  
De manera contraria si el servicio de instalación es mala, el cliente se queja y 
expresa su malestar por no tener un producto de calidad y esto dificulta al 
servicio posventa ya que tanto ingenieros, especialistas y Call center se ven 
involucrados en este proceso y el servicio posterior debe justificar una 
deficiente instalación. 
 
Los responsables y los detalles de este procedimiento se encuentran en el 
ANEXO N. 6. 
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Procedimiento de Entrenamiento a Clientes 
 
Para la compañía es fundamental el que sus clientes estén constantemente 
capacitados en el manejo del equipo y de reactivos en las distintas plataformas 
que la empresa posee. Es por esta razón que el procedimiento de capacitación a 
los clientes forma parte importante del servicio de pos venta. El servicio que da 
la compañía posterior a una instalación de un equipo es el valor agregado que le 
diferencia versus la competencia, por ello la organización gasta todos sus 
recursos en capacitar a los clientes y que estos tengan una buena impresión 
como del equipo, reactivos y la empresa en general. 
 
Dentro de este procedimiento también existe una empresa encargada de 
planificar los entrenamientos según la disponibilidad de tiempo del especialista 
y del cliente. Más adelante se detallará los tiempos de entrenamiento de varios 
equipos de las diferentes líneas. Los responsables y los detalles de este 
procedimiento se encuentran en el ANEXO N. 7. 
 
2.4 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN DE LOS PROCESOS 
 
Antes de realizar el análisis de valor agregado de los procesos de posventa de la 
empresa, se tendrá que analizar cuáles son los parámetros a medir en cada uno de ellos, 
ya sea en costos, tiempos o en frecuencias. A continuación se detallan las principales 
estadísticas de cada procedimiento para el posterior análisis.  
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Procedimiento del Call Center 
 
Como se explicó anteriormente el Call center cumple un papel fundamental en la 
empresa, todo tipo de requerimiento por parte del cliente entra por la línea 1800. Es por 
ello que se ha sacado una estadística de la cantidad de llamadas que se ha tenido en un 
año, es decir, del mes de Octubre del 2012 al mes de Octubre del 2013. A continuación 
un resumen de esta estadística en el CUADRO N.1. 
 
CALL CENTER- OCT 2012 A OCT 2013 
Llamadas presentadas 2263 
Llamadas manejadas 1689 
Llamadas abandonadas(incluidas 
llamadas anuladas y rechazadas) 
 
574 
Promedio tiempo de conversación  0:02:09 
     CUADRO N.1 Análisis llamadas Call Center  
     Fuente: Estadística Call center de la empresa 2012-2013 
 
Para este análisis se ha optado por coger una muestra de 1 año, a través de una central 
de estadísticas se ha logrado recopilar todas las llamadas entrantes en ese periodo de 
tiempo. Cabe recalcar que en el mes de octubre del 2013 se tuvo una variante en las 
llamadas presentadas, esto se debe a que se realizó una fuerte campaña de promoción 
de la línea 1800 en la empresa, para así lograr un mejor control y manejo de los 
problemas con todos los clientes a nivel nacional. A continuación la estadística del mes 
de Octubre a Noviembre del 2013 en el CUADRO N.2. 
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CALL CENTER- OCT 2013 A NOV 2013 
Llamadas presentadas 1112 
Llamadas manejadas 932 
Llamadas abandonadas(incluidas 
llamadas anuladas y rechazadas) 
 
180 
Promedio tiempo de conversación  0:02:21 
CUADRO N.2 Análisis llamadas Call Center  
 Fuente: Estadística Call center de la empresa 2013 
 
Como se puede observar en la CUADRO N.- 2 el número de llamadas durante ese 
periodo de 2 meses es muy alto, representando casi el 50% de la totalidad de llamadas 
en 1 año, claramente se refleja la campaña de promoción que realizó la empresa desde 
el mes de Octubre del 2013. Por lo tanto se puede decir que exceptuando los meses de 
Octubre y Noviembre del 2013, se tiene un promedio de 115 llamadas mensuales. 
 
Procedimiento de Mantenimiento Correctivo 
 
Cada visita de campo de un Ingeniero o Especialista por algún problemas en los 
equipos de la empresa se considera un mantenimiento correctivo, es decir, si el equipo 
presenta problemas mecánicos o técnicos, los cuales como se explicó con anterioridad 
son asignados por el Call Center o por el coordinador de Ingeniería. 
 
Este servicio está atado a todas las plataformas antes indicadas en el capítulo 1, para 
esto los Ingenieros y/o Especialistas deben cumplir con lo siguiente: 
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 Dar solución al problema, aplicando los procedimientos y estándares de la 
empresa, en el menor tiempo posible y buscando la eficiencia en costos. 
 
 A partir de la notificación por parte del Call Center, el tiempo máximo para llegar 
al sitio es de 2 horas en Quito y Guayaquil. En las demás provincias se coordinará 
una visita técnica lo más pronto posible. 
 Deben llenar su hoja de servicio, firmar y llenar por el cliente. 
 
 Cerrar el caso en el sistema Prisma Clarify. 
 
Los ingenieros o especialistas tienen un número de horas máximas para reparar los 
equipos, estos tiempos varían entre 2h y 8h dependiendo la dificultad del problema. En 
la empresa se define que el pago por hora trabajada es de $37.  
 
Según datos de la empresa, durante el año 2013 se han realizado alrededor de 13800 
visitas por parte de ingenieros y especialistas, es decir, en promedio al mes existen 
1250 mantenimientos correctivos que pertenecen a intervenciones de Ingeniería, 
Aplicaciones y Lis. 
 
Procedimiento de Mantenimiento Preventivo 
 
Según casa matriz los equipos de la empresa requieren de 1 mantenimiento anual 
obligatorio, de allí si se requiere un mantenimiento adicional se lo puedo hacer, 
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dependiendo del uso del equipo. Cabe recalcar que casi matriz emite una tabla de 
costos en donde se detalla los costos mínimos y máximos que tiene cada equipo. A 
continuación se detalla una lista donde se especifica el tiempo que dura un 
Mantenimiento Preventivo en los diferentes equipos de Diagnóstica. 
 
Instrumento Tiempo de Mantenimiento 
Mandatorio 
Frecuencia del 
mantenimiento en días 
Cobas b 221 3H00 360 
Cobas b 121 2H30 360 
Modular Core/ISE 2H06 360 
Modular P 800 4H00 360 
Modular E 170 5H12 360 
Cobas 6000 Core 0H48 360 
Cobas 6000 c501 4H12 360 
Cobas e601 5H12 360 
Cobas e411 5H00 360 
Elecsys 2010 5H00 360 
Cobas c311 3H48 360 
Cobas c111 2H30 360 
Cobas AmpliPrep 4H30 360 
Cobas TaqMan 48 1H00 360 
CUADRO N.3 Tiempos y frecuencias de Mantenimiento Preventivo 
 Fuente: Estadísticas de Costo de la Empresa 2013 
 
Como se observa en el CUADRO N.-3 los tiempos de mantenimiento preventivo están 
acorde a la información que da la empresa en los equipos base de la empresa. En el 
Ecuador todas estos equipos entran a formar parte de la estadística de costos menos 2 
que son el Cobas AmpliPrep y el Cobas TaqMan 48, esto se debe a que en el país solo 
existen 6 instrumentos de cada uno y para formar parte de la estadística deben 
sobrepasar los 10 equipos. 
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Además se puede observar que aquí no están detallados todos los equipos que fueron 
mencionados en el capítulo 1, esto es porque la empresa se maneja con un proveedor 
aparte que es Sysmex que son los equipos de la línea de Hematología. A continuación 
se detallan las horas y la frecuencia de estas plataformas en el CUADRO N.4. 
Instrumento  Tiempo de Mantenimiento 
Mandatorio 
Frecuencia del 
mantenimiento en días 
Sysmex xt 1800 4H00 180 
Sysmex xt 2000 4H00 180 
Sysmex xt 4000 4H00 180 
Sysmex xs1000 2H00 180 
Sysmex xs 800 2H00 180 
Sysmex xe 2100 4H30 180 
Sp 1000/10 4H00 180 
Kx-21 2H00 180 
Sysmex uf 1000 3H00 180 
CUADRO N.4 Tiempos y frecuencias de Mantenimiento Preventivo Sysmex 
 Fuente: Estadísticas de Costo de la Empresa 2013 
 
Los equipos de hematología no forman parte de la estadística de costos, pero al igual 
que los demás equipos tienen sus horas de mantenimiento y su frecuencia.  
 
En la siguiente tabla se detalla los equipos que sobran y sus respectivas horas, para el 
análisis correspondiente y son: 
 
 Urisys 2400- 3h 
 Avl 9180- 2h 
 Compac 3- 2h 
 Miditron Jr.- 1h30 
 Cobas u411- 1h-30 
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Los demás equipos que son los más pequeños de la empresa no se les da 
mantenimiento preventivo por esta razón no se los pondrá para este análisis. 
 
Después de analizar las horas en los mantenimiento preventivos de los equipos, se 
procede a especificar el costo por mantenimiento preventivo, al igual que un correctivo 
a la empresa le cuesta $37 por hora trabaja en dicho trabajo. Un costo adicional en un 
mantenimiento preventivo son las partes o kits de PM que se vayan a utilizar en cada 
trabajo, esto dependerá del equipo al cual se lo haga. La empresa cumple alrededor de 
2000 PM´s al año. 
 
Adicionalmente la empresa maneja una tabla de costos tanto para mantenimientos 
correctivos como para preventivos, estos costos son los máximos a los que la compañía 
puede llegar anualmente. 
 
 
Instrumento 
Costos PM 
(Incluido costos 
de Kits) ($) 
Costos 
Correctivos($) 
Total Costos 
mínimos ($) 
Costos máximos 
por 
Instrumento($) 
Cobas e411 1.020 1.493 2.513 3.192 
Elecsys 2010 1.020 1.098 2.118 2.445 
Cobas e 601 1.001 1.315 2.316 3.124 
Modular e 170 1.001 1.846 2.847 3.124 
Cobas c 311 1.642 1.058 2700 3.396 
Cobas6000  149,42 705,01 854,43 1.019 
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Cobas c 501 933,22 2.027 2960.22 4.075 
Modular Core 237,72 1.295 1.532,72 2.038 
Modular P 800 1.047 1.553 2.600 3.396 
Cobas c 111 904,69 562,38 1.467,07 1.494 
Cobas b 121 1.042 855,79 1.897,79 2.038 
Cobas b 221 1.081 1.133 2.214 2.717 
CUADRO N.5 Costos Anuales Mínimos y Máximos de PM´S y Correctivos 
 Fuente: Estadísticas de Costo de la Empresa 2013 
 
Como se puede apreciar en el CUADRO N.- 5 están distribuidos los costos anuales de 
mantenimientos preventivos y correctivos de los equipos base de la empresa, cabe 
indicar que en los costos de PM´s están incluidos las partes y Kits que requieren los 
equipos en sus mantenimientos. La empresa cumple a cabalidad los costos de los 
equipos, entrando en el rango que propone casa matriz.  
 
Procedimiento de Manejo de reclamos 
 
Todo reclamo o inquietud que llega por parte del cliente a la línea 1800, es solucionado 
y controlado por el departamento del Call center e ingeniería a través del número de 
casos generado después de que el cliente llame y notifique su problema. Como se 
explicó alrededor de 14000 casos son los que se han generado durante todo el año. 
Solucionando el 100% de los casos. Para la empresa es importante tener a punto sus 
equipos cumpliendo con la resolución de problemas del cliente.  
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Procedimiento de Producto no Conforme 
 
La empresa trata de que sus producto y servicios sean los más calificados y aptos para 
el medio local e internacional, es por esto que si un producto o servicio no cumple con 
los estándares que obliga casa matriz, la compañía comienza a ver cuáles son los 
motivos del porque las falencias en estos casos.   
 
De igual manera las quejas o inquietudes de clientes sobre productos no conformes 
entran por la línea 1800, de esta manera los agentes del Call Center comunican a los 
departamentos involucrados sobre estos problemas, el cliente es parte fundamental en 
este proceso, porque en algunas ocasiones son los mismos clientes que proponen los 
requisitos que debe cumplir un producto.  
 
La empresa se basa en una matriz para detectar un producto no conforme, la cual se 
basa en lo siguiente: 
 
 En qué proceso se detectó el producto o servicio no conforme.  
 
 Cuál es el producto o servicio no conforme 
 
 El tratamiento definido para cada situación 
 
 La forma de identificación y control  
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 Los o el responsable para identificar el problema 
 
 El responsable del tratamiento y solución. 
 
Generalmente si el servicio o producto no está conforme se abre un caso en el sistema 
Clarify para tratarlo de inmediato y asa tener evidencia del porqué de la inconformidad 
del cliente.  
 
De acuerdo a un análisis extensivo de la empresa en el año 2013, de todos los 
productos o servicios no conformes, los más comunes son: 
 
 Pedidos duplicados o  pedidos no solicitados por el cliente 
 Canjes de productos 
 Pedidos mal elaborados por el asesor 
 Producto con defecto de fabricación 
 Error en precios, facturación 
 Errores en los despachos 
 Accidentes externos 
 Corta fecha de caducidad 
 Cambio de fecha de facturas 
 Anulación de factura 
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Alrededor de 1000 casos de productos o servicios no conformes tiene la compañía en el 
año en las diferentes categorías que se explicó con anterioridad. Siendo el cambio de 
fecha en las facturas el problema más común en los productos que da la empresa. 
 
Procedimiento de Instalaciones 
 
Para este proceso de igual manera que en los anteriores se considera un costo de $ 37 
por cada hora que dura una instalación. En este caso no existen tiempos mínimos de 
instalación para los equipos, ya que una de estos trabajos puede durar días o semanas 
dependiendo el tamaño y la complejidad de cada plataforma.  
 
Los ingenieros deben cumplir con lo siguiente después de cada instalación: 
 
- Verificación y hacer pruebas de funcionamiento adecuado del equipo y software. 
 
- Dar el acta de entrega del equipo al cliente para que lo firme 
- Cerrar el caso de instalación en el sistema Clarify 
 
Procedimiento de Entrenamientos 
 
El Call center es el encargado de realizar las planificaciones de los entrenamientos para 
los diferente equipos de la empresa, es por ello que se ha incluido este procedimiento 
en este análisis, ya que depende mucho de la calidad y claridad del entrenamiento que 
se dé por parte de los especialistas. El servicio posventa vela por todos los 
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requerimientos que tiene el cliente con sus equipos, y parte de aquello es el de dar un 
buen entrenamiento para evitar malas operaciones por parte del cliente en los 
instrumentos. 
 
Al igual que en los otros procesos, la empresa tiene una tabla con todas las horas 
máximas que se da por equipo, cabe recalcar que los entrenamientos se pueden dar en 
un solo día o en días diferentes, de acuerdo a la petición del cliente. A continuación la 
tabla donde se refleja las horas de capacitación. 
Instrumento Carga horaria(h) 
Inmunología  
Elecsys 2010 12 
Cobas e411 12 
Cobas e 601 16 
Modular E 170 16 
Gasometría 
Cobas b121 4 
Cobas b221 4 
AVL 9180 4 
Hematología 
Sysmex xt 1800 8 
Sysmex xt 2000 8 
Sysmex xt 4000 8 
Sysmex xs1000 4 
Sysmex xs 800 4 
Sysmex xe 2100 12 
Sp 1000/10 12 
Kx-21 4 
Química 
Cobas c 111 8 
Hitachi 917                12 
Modular P 800 16 
Cobas c311 16 
Cobas c 501 16 
Urianálisis 
Miditron Jr. 2 
Sysmex uf 1000 8 
Cobas u 411 2 
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Urisys 2400 4 
Molecular 
Cobas TaqMan 48 16 
Cobas Ampliprep 16 
 
   CUADRO N.6 Horas de Entrenamientos 
   Fuente: Estadísticas de Especialistas de la Empresa 2013 
 
En el CUADRO N.- 6 se puede ver las horas que dura un entrenamiento, además como 
es ya una constante la hora trabajada tiene un costo de $37. Además de aquello cada 
especialista de aplicación debe tomar una prueba de evaluación y hacer llenar una 
encuesta de satisfacción del entrenamiento dado, después de aquello el Call Center 
emitirá los certificados a las personas que hayan recibido la capacitación siempre y 
cuando estas hayan aprobado el 80% de la prueba. 
 
2.5 ANÁLISIS  DE VALOR AGREGADO 
 
Para ver que actividades agregan valor a cada uno de los procesos, se realizó un 
análisis extenso punto por punto, pudiendo darse cuenta que existen muchas 
actividades que están haciendo de los procesos menos eficaces y en algunos casos, no 
agregan valor al giro del negocio que intenta buscar la empresa. 
 
A continuación se podrá ver este análisis mediante un gráfico explicativo donde se 
puede apreciar el VAN, VAC, NVA, de cada uno de los 7 procesos. 
 
Procedimiento de Call Center 
91 
 
 
 
 
GRÁFICO N.14 Procedimiento de Call Center 
 Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
En el GRÁFICO N.-14 se detalla el análisis de valor agregado del proceso de Call 
Center donde se ve que existe una deficiencia de Valor Agregado al Negocio en los 
tres parámetros de medición (volumen, tiempo, costos). No existen inspecciones entre 
las diferentes actividades, punto que se deberá mejor al momento de modificar el 
procedimiento en la mejora. En volumen un 62% de actividades agregan valor al 
negocio, el porcentaje restante habría que reducirlo para que en general el proceso 
agregue más valor a la compañía. En lo que respecta a tiempos, el 70% de las 
actividades agregan valor, dato importante ya que se ve que la empresa ahorra sus 
recursos de una manera eficaz. Y por último en lo que refiere a costos es donde la 
empresa se centra en reducirlos al máximo, por ello el 94% de actividades agregan 
valor.  Para más información sobre este análisis ver el ANEXO N.- 8. 
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GRÁFICO N.15 Procedimiento de Mantenimiento Correctivo 
 Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
Como se puede ver en el GRÁFICO N.- 15 ya existen actividades que agregan valor al 
negocio, pero siguen siendo muy escaso el porcentaje que estas aportan al proceso, se 
recomienda mayor seguimiento en cada una de las actividades. En general el proceso 
aporta de manera importante al giro del negocio de la empresa, por ello el 
mantenimiento correctivo es fundamental para que los equipos de todos los 
laboratorios estén en perfecto funcionamiento, y así disminuir las quejas canalizadas 
por el Call Center.  En lo que respecta al volumen el 60% de actividades agregan valor 
a la compañía, porcentaje que podría aumentar en la mejora de este proceso. Se ve que 
los tiempos de mantenimiento correctivo el 83% de los mismos agregan valor, y por 
último en costos el 88% de actividades se alinean con la política de la empresa en 
reducir sus costos al máximo. Para más información sobre este análisis ver el ANEXO 
N.- 9. 
 
Procedimiento de Mantenimiento Preventivo 
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GRÁFICO N.16 Procedimiento de Mantenimiento Preventivo 
 Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
Se puede observar en el GRÁFICO N.-16 el análisis de valor agregado del 
procedimiento de Mantenimiento Preventivos, que se alinean con los costos y tiempos 
establecidos por la empresa que se encuentran en el diagnóstico actual de dicho 
proceso en la parte de arriba. De igual manera carecen las inspecciones en este proceso, 
la mejora se enfocará de manera especial en este punto. El PM es uno de los procesos 
más importantes de la empresa, la gerencia trata de minimizar los costos lo que más se 
pueda durante el año y en este análisis se refleja dicho propósito con un 85% de 
actividades que agregan valor. El tiempo que se demora cada ingeniero en cada 
manteamiento depende mucho de la capacidad de gestión para demorarse menos en 
cada visita, en este análisis se ve que el 86% de actividades agregan valor al tiempo en 
general del proceso, porcentaje que sigue la misma visión de la empresa, respecto a 
este punto. Y por último el volumen de actividades que agregan valor es un poco bajo 
con un 67%, porcentaje a mejorar más adelante en la propuesta. Para más información 
sobre este análisis ver el ANEXO N.- 10. 
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Procedimiento de Instalación de Equipos 
 
 
GRÁFICO N.17 Procedimiento de Instalaciones de Equipos 
 Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
Como se puede ver en GRÁFICO N.- 17 se detalla el análisis de valor agregado de 
instalaciones de equipos de la empresa, proceso importante que se destaca por tener 
actividades de entrenamiento a los clientes posterior a la instalación, actividades que se 
deberán eliminar en la propuesta de mejoramiento, ya que no se puede involucrar 
actividades de otro proceso muy diferente en el de instalaciones. En lo que respecta al 
volumen que agregan valor, se ve que el 50% de actividades lo hacen, porcentaje muy 
bajo para este proceso, ya que el 35% de actividades no agregan valor, habrá que 
corregir y ajustar para que el porcentaje de VAC aporte más al proceso. De igual 
manera en tiempos se observa que el 60% de actividades agrega valor, saliéndose de la 
lógica de los otros procesos que tenían porcentajes altos en este indicador. Y por 
último en costos se ve que el 63% de actividades agregan valor, porcentaje preocupante 
para el proceso ya que no se alinea con los costos propuestos por la empresa para la 
instalación de equipos. Para más información sobre este análisis ver el ANEXO N.- 11 
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Procedimiento de Entrenamiento a Clientes 
 
 
GRÁFICO N.18 Procedimiento de Entrenamiento a Clientes 
Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
En el GRÁFICO N.-18 se puede ver el análisis agregado que arroja el proceso de 
entrenamiento a clientes, proceso que deberá ser mejorado en lo que respecta a la 
eliminación de actividades en el proceso de instalaciones, si bien es cierto forma parte 
del mismo proceso ya que posterior a una instalación se realiza el entrenamiento, este 
debe tener su proceso aparte. Para la empresa es importante que la capacitación cumpla 
con todos los estándares previamente establecidos ya que de esto depende el buen 
manejo de los equipos y reactivos por parte del operador del laboratorio clínico. En lo 
que respecta al volumen de actividades que agregan valor se ve que estas aportan con 
un 60%, porcentaje que podría aumentar en la mejora del proceso disminuyendo las 
que no agregan valor. En tiempo y costos se observa que el proceso se encuentra en 
buenas condiciones ya que el 94% y 93% de actividades agregan valor al proceso 
respectivamente. Para más información sobre este análisis ver el ANEXO N.- 12 
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GRÁFICO N.19 Procedimiento de Manejo de Reclamos de Clientes 
Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
Como se observa en el GRÁFICO N.-19 el porcentaje de valor agregado al negocio es 
muy significativo tanto en tiempo como en costos, es el primer proceso que se refleja 
porcentaje altos en este nivel, habría que tomar acciones correctivas para mejorarlo ya 
que este es un proceso netamente del cliente y necesita más actividades que agregan 
valor al mismo, sin descuidar las prioridades que tiene la empresa para mejorar su giro 
de negocio. El manejo de reclamos es un proceso esencial en el servicio de posventa, 
poderlos darle soluciones rápidas y efectivas es la prioridad de la empresa. Como se ve 
en el volumen de actividades que agregan valor solo es del 55%, porcentaje que tendría 
que subir con la mejora. En lo que respecta a costos y tiempos se ve porcentajes altos 
en el VAN con 62% y 53% respectivamente, indicadores que debería ser menores y a 
su vez aumentar el VAC que es el indicador más importante en este procedimiento. 
Para más información sobre este análisis ver el ANEXO N.- 13 
 
Procedimiento de Producto no Conforme 
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GRÁFICO N.20 Procedimiento de Producto no Conforme 
Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
En el GRÁFICO N.-20 se observa el análisis de valor agregado del proceso de 
productos no conformes que puede tener la empresa en ocasiones esporádicas. 
Generalmente este proceso acarrea productos o servicios que no cumplen con los 
estándares de calidad que exige casa matriz, por ello la importancia para el servicio de 
posventa dar seguimiento con los clientes si se suscita un problema de estos.  En lo que 
respecta al volumen de actividades que agregan valor es un poco bajo con el 45%, 
porcentaje que debería disminuir en relación a las actividades que no agregan valor con 
un 33%.  La compañía trata de reducir sus tiempos de solución a estos problemas por 
eso se ve un alto porcentaje de actividades que agregan valor con un 80% de igual 
manera pasa con los costos que estos pueden generar al tener un producto no conforme, 
por eso se ve que un 82% de actividades agregan valor. Se tendría que mejorar las 
inspecciones en este proceso, para que agreguen más valor al giro del negocio que 
intenta buscar la organización. Para más información sobre este análisis ver el ANEXO 
N.- 14 
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2.6 DESARROLLO DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES  
 
Después de un análisis extensivo de valor agregado se puede ver que hay actividades 
que no generan valor a la compañía, claro está que no son muchas, pero que representan 
un punto débil en cada procedimiento y a la postre esto genera una oportunidad de 
cambio en los mismos.  
 
Para tener un punto más objetivo de análisis de las debilidades y oportunidades que 
tienen los procesos de posventa de la empresa, se realizó una encuesta del servicio tanto 
de posventa como de ingeniería y aplicaciones a los operadores de los equipos, que son 
los principales involucrados en lo que a servicio al cliente respecta. 
 
Según casa matriz una encuesta de satisfacción al cliente debe ser hecha con una 
muestra del 30% de la totalidad de todos los clientes de la empresa y con el 40% del 
personal de la misma organización. El cuestionario fue realizado vía web, usando la 
herramienta de Google Drive, la misma que ayudo de manera importante para la 
tabulación de un total de 92 respuestas. Para más información sobre las preguntas 
hechas en la encuesta ver el ANEXO 15.  
 
A continuación se detallará los resultados de la encuesta realizada por el Call Center de 
la compañía, el cual tuvo fines específicos para este trabajo de titulación. 
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GRÁFICO N.21 Pregunta 1 Encuesta 
 Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
 
Se puede ver que en el GRÁFICO N.-21 que los clientes están de acuerdo en general 
con el servicio que presta la empresa, la aceptación está dada por un 89% de la 
totalidad de personas encuestas.  
 
 
GRÁFICO N.22 Pregunta 2 Encuesta 
 Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
Según el GRÁFICO N.-22 el 81% de los encuestados utiliza la línea 1800, dato que 
ayuda al personal de servicio técnico a canalizar todas las inquietudes mediante este 
medio, además de tener la ventaja de generar estadísticas confiables por medio del 
registro de estas llamadas. 
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GRÁFICO N.23 Pregunta 2 Encuesta 
 Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
 
Como describe el GRÁFICO N.-23 el 69% de clientes realizan las llamadas menos de 
1 vez por semana, es decir, sus problemas relacionados con el servicio no son muy 
frecuentes, por lo que se puede concluir que los clientes realizan entre 1 a 3 llamadas 
durante el mes. Un porcentaje menor de clientes indica que en promedio con un 8%, 
realizan sus llamadas más de 2 a 3 veces por semana, señalando que sus problemas o 
quejas tienen más frecuencia. 
 
 
GRÁFICO N.24 Pregunta 3 Encuesta 
 Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
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En el GRÁFICO N.24 se puede ver que el 49% de encuestados indica que la atención 
prestada por parte del Call Center es Muy Buena y el 22% dice que es Excelente, 
porcentajes que permiten concluir que el personal de dicho departamento está 
perfectamente capacitado para dar un servicio de calidad a los clientes. 
 
 
GRÁFICO N.25 Pregunta 4 Encuesta 
 Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
 
Según el GRÁFICO N.- 25 el 88% de problemas suscitados en el día a día fueron 
resueltos por un soporte de primer nivel, es decir, por personal del Call Center, 
disminuyendo los costos de traslado de ingenieros y especialistas. 
 
 
GRÁFICO N.26 Pregunta 5 Encuesta 
 Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
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Como se observa en el GRÁFICO N.-26 el 44% de encuestados indica que la atención 
prestada por el ingeniero o especialista fue muy buena en las diferentes visitas de 
campo, otra parte con un 33% indica que el servicio fue excelente, visión que permite 
ver que el personal de Servicio Técnico está altamente capacitado para solucionar los 
problemas que se presenten en los laboratorios clínicos. 
 
 
GRÁFICO N.27 Pregunta 6 Encuesta 
 Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
 
En el GRÁFICO N.27 se puede ver que el 71% de encuestados indica que el problema 
o queja fue solucionado en la primera visita al laboratorio, reiterando los nivel de 
eficiencia del personal Técnico. 
 
GRÁFICO N.28 Pregunta 7 Encuesta 
 Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
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Como se ve en el GRÁFICO N.28 el 85% de clientes están de acuerdo con el servicio 
que presta los ingenieros en un Mantenimiento Preventivo, sus equipos quedan 100% 
operativos, generando satisfacción en los usuarios y en el trabajo del instrumento. 
 
            GRÁFICO N.29 Pregunta 7 Encuesta 
            Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
 
 
En el GRÁFICO N.29 se puede apreciar diferentes comentarios de los clientes, 
referentes a sus equipo que presenta problemas después un Mantenimiento Preventivo. 
 
 
GRÁFICO N.30 Pregunta 8 Encuesta 
Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
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Según el GRÁFICO N.-30 el 87% de encuestados expresa su conformidad con los 
entrenamientos dados por los especialistas de aplicación posterior a la instalación del 
equipo, dato que permite a la empresa estar tranquila en que sus equipos siempre 
estarán manejados por personal altamente calificado. 
 
 
GRÁFICO N.31 Pregunta 9 Encuesta 
 Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
 
Se observa en el GRÁFICO N.-31 que el 69% del personal que opera el equipo está 
conforme con el número de horas dedicadas en los entrenamientos. Porcentaje que 
podría subir, analizando la posibilidad de aumentar el tiempo de capacitación. 
 
 
GRÁFICO N.32 Pregunta 10 Encuesta 
 Fuente: Estadísticas de la Encuesta de la Empresa 2013 
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Y por último en el GRÁFICO N.-32 el 96% de clientes indica que el sistema de gestión 
del laboratorio está en rangos de aceptación entre Excelente, Muy Bueno y Bueno. Dato 
importante ya que la transmisión de resultados depende de un buen sistema para que los 
pacientes tengan sus resultados a tiempo y con la seguridad de que sean impresos 
cumpliendo los rangos establecidos por el laboratorio. 
 
Como se ve en los resultados de la encuesta existen varias percepciones por parte de los 
clientes y del personal interno de la empresa, esto ayudará a identificar las principales 
debilidades de todos los procesos que se está analizando, ya que las preguntas fueron 
realizadas en base a los procedimientos que se quiere mejorar, por esta razón es clave la 
opinión vertida en la encuesta realizada en las diferentes perspectivas de 
infraestructura, servicio, personal, niveles de satisfacción, etc. 
 
La encuesta fue realizada específicamente para esta investigación, es por ello que se 
detalla el nombre de la compañía al igual que alguna de sus preguntas posees dicho 
nombre.  
Las oportunidades de mejora son el puntal para ir identificando las actividades que hay 
que mejorar en cada uno de los 7 procesos del servicio de posventa. 
 
En la parte final de la encuesta se puso una pregunta abierta sobre en qué áreas la 
empresa se debe mejorar, basándose en estos puntos de vista de varios clientes se pudo 
sacar debilidades y oportunidades para cada uno de los procesos que involucran el 
servicio pos venta.   
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En la TABLA N.- 4 se detalla las principales debilidades que se sacaron en relación a la 
encuesta realizada: 
 
TABLA N. – 4 DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES 
 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES 
1. Ingenieros, Especialistas no llegan a 
tiempo para cubrir las emergencias en 
los laboratorios. 
Regularizar los tiempos de respuesta de 
ingenieros como especialistas, eliminando 
reprocesos. 
2. Pocas capacitaciones al año en algunas 
instituciones, sobre el manejo del 
equipo. 
Generar cronogramas de capacitaciones 
periódicas para mejorar la operación en el 
equipo. 
3. No se da seguimiento de llamadas por 
parte del Call Center. 
Crear un listado de llamadas con los 
problemas más críticos y dar seguimiento 
continuo. 
4. No hay mucho conocimiento en 
algunos equipos al momento de que 
dar recomendaciones por parte del Call 
Center 
Dar capacitaciones a los empleados del 
Call Center y reforzar en los campos y 
equipos que más lo necesiten 
5. Equipos tienen fallas después de un 
mantenimiento preventivo 
Establecer los principales problemas 
después de un mantenimiento y dar un 
reentrenamiento de equipos al ingeniero. 
6. Escases de ingenieros y especialistas Realizar giras continuas a las provincias 
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en provincias donde se presenten más problemas. 
7. Poco seguimiento después de una 
instalación de un equipo nuevo. 
Generar un calendario de visitas posterior 
a la instalación de los equipos nuevos. 
Fuente: Encuesta Empresa 2013 
 
Con este análisis se cierra el capítulo 2, para dar paso a la propuesta de mejora de los 
procesos de posventa, basándose en las debilidades encontradas en cada de los 7 
procesos descritos en esta sección. 
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CAPITULO III 
3 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE POSVENTA 
 
Dentro de este capítulo se tomarán en cuenta todos los análisis de valor agregado e 
identificación de oportunidades de mejora para cada procedimiento, el cual permitirá tener 
una mejor visión de cuáles son las falencias de cada uno de ellos. Se podrá observar 
actividad por actividad de cada procedimiento el cambio o mejora aplicado en este 
capítulo de una manera que la compañía puede tener procesos más eficaces y que agreguen 
valor a la compañía y al negocio. 
 
3.1  MARCO TEÓRICO 
 
Mejoramiento de procesos 
 
Si se centraliza el trabajo en los procesos, resulta de inmediato que el cliente pasa a ser 
el centro de la actividad, por ello los objetivos y actividades de las empresas están 
dirigidas a servir al cliente.  Para Harrington (1995), las cinco fases del MPE 
(Mejoramiento de Procesos de la Empresa) son las siguientes:  
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GRÁFICO N.33 Mejoramiento de Procesos de la Empresa 
Fuente: Harrington, 1995 
 
 Organización para el mejoramiento (establecer el liderazgo, compromiso y 
comprensión). 
 
 Comprensión del proceso (estudiar el actual proceso y sus finalidades).  
 
 Modernización (Mejorar la eficiencia, efectividad y adaptabilidad del proceso). 
 
 Mediciones y Controles (Establecer la retroalimentación). 
 
 Mejoramiento continuo (Revisar, evaluar, calificar y hacer “Benchmarking”)  
 
Según Chiavenato (1999), los constantes cambios originados en el ambiente 
empresarial que envuelve a las compañías limitan su desarrollo y crecimiento 
institucional, obligándolas a que propongan nuevas metas para adaptarse al medio de 
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forma que no perjudique su desenvolvimiento empresarial en el medio. Todo cambio 
genera un problema que debe solucionarse racional y eficientemente y se para que se 
complete el mejoramiento en los procesos, este debe ser planeado ordenadamente y 
consecuente con la razón de ser de la institución. De esta manera el mejoramiento de 
procesos en la organización se convierte en una metodología de solución a los 
problemas que enfrenta. 
 
Para Velasco (2012) hay 3 pasos para la gestion y mejora de un proceso: 
 
- Seguimiento y Medición.- se toman los datos necesarios de clientes, procesos 
mediante auditorias internas y de productos. Esta toma de datos debe ser de manera 
sistematica, periodica y continua para realizar el seguimiento. 
 
- Analisis de datos.- se convierte datos en información estructurada y comprensible 
para los usuarios, se compara resultados con los objetivos fijados y se presenta la 
informacion obetenida. 
 
- Mejora.- en función de los resultados obtenidos se procede a tomar la decisión, que 
podría ser una acción correctiva o preventiva para desencadenar algún proceso de 
mejora continua. 
 
Análisis del Mejoramiento continúo 
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Para Chiavenato (1999), el mejoramiento continuo permite identificar y capitalizar 
nuevas oportunidades de mejora para las compañías y esto depende de que: 
 
 Al pasar los días surgen nuevos métodos, programas y equipos. 
 
 El cambio constante en el ambiente de la organización hace que aparezcan procesos 
más eficientes. 
 
 Las expectativas del consumidor y del cliente son cambiantes y quieren tener 
procesos eficaces, es decir, en constante cambio. 
 
 Las personas vinculadas al proceso incrementan sus capacidades, lo cual implica un 
aumento de oportunidades para la depuración de los procesos. 
 
 Los procesos que no se atienden se degradan en el transcurso del tiempo y 
necesitan de un camino mejor. 
 
Indicadores de Gestión  
 
Según Velasco (2012) un indicador es la relación entre variables cuantitativas o 
cualitativas que permiten observar la situacion y las tendencias de una empresa. Para 
ello el autor señala que hay que medir 3 partes fundamental de un proceso: 
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-  El funcionamiento, el tiempo y ciclo del del proceso 
 
- Las características del producto 
 
- La satisfacción del cliente 
 
Los resultados deben medirse para que todos los individuos que pertencen a la 
organización se guien bajo un mismo objetivo, adoptando medidas correctivas para 
generar una mejora en todos los procesos que la empresa busca alcanzar. 
Generalemente, la Gerencia se encarga de medir el desempeño de la organización 
frente a las politicas y objetivos que plantea en un principio la compañía. 
 
Según Velasco (2012) existen 3 tipos de indicadicadores que son: 
 
- Indicadores de eficiencia: son los que relacionan los costos de los insumos y los 
productos del proceso. Ayudan a ver la productividad de los recursos en función de los 
objetivos planteados por la empresa. 
 
- Indicadores de eficacia: se refieren al grado de cumplimiento de los objetivos que 
busca la empresa en su plan estratégico. 
 
- Indicadores de Efectividad: son los que generan impacto en las relaciones internas de 
una organización, midiendo la satisfacción de las necesidades del cliente. 
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3.2 METODOLOGÍA DEL MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE LA EMPRESA 
 
Para explicar de una mejorar la metodología a seguir se describirá los siguientes pasos: 
 
 Primeramente se realizará un levantamiento de la información donde se describe 
cada proceso, revisando los límites y el alcance del proceso con sus mejoras. 
 
 Utilizando la información levantada se diagramara los nuevos procesos son sus 
mejoras. 
 
 Recopilada la información se debe examinar cada nivel de actividad de los 
procesos, por medio de un nuevo estudio de valor Agregado. 
 
 El estudio de los puntos anteriores permite verificar los procesos mejorados a nivel 
de actividades de una forma detallada al proponer los planes de mejora para cada 
procedimiento.  
 
3.3 DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS MEJORADOS 
 
Después de un análisis extensivo de valor agregado y de identificar las debilidades en 
cada proceso se detallará una lista de las oportunidades de mejora que se considera 
importante incluirlas para tener una mejor trazabilidad en los procesos de pos venta. 
 
Procedimiento de Call Center 
114 
 
 
 
Dentro del proceso más importante del servicio de posventa se encuentra las siguientes 
mejoras: 
 
 Realizar un seguimiento más profundo de los problemas más críticos que se 
presenta en el día a día por parte del Call Center, generando una base datos que 
indique el problema, la solución, el responsable y el tiempo de respuesta que se dio 
al inconveniente. 
 
 Dar capacitación a los dispatcher de Call Center en todas las líneas que la empresa 
comercializa para brindar una mejor atención de primer nivel y reducir los 
acercamientos de ingenieros y especialistas a los clientes. 
 
 Disminuir el tiempo de confirmación a los clientes por parte de los dispatcher, 
realizando un cuadro de disponibilidad de cada ingeniero y/o especialista y así 
brindar un mejor servicio confirmando los tiempos exactos de llegada de los 
mismos. Además de especificar en el proceso una actividad de operación y no de 
inspección. 
 
 Realizar el seguimiento de llamadas perdidas diariamente por parte del coordinador 
del Call Center y hacer las respectivas retroalimentaciones en cada llamada para 
que el cliente no se quede insatisfecho por la no contestación de la llamada. 
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 Realizar llamadas esporádicas a los clientes para conocer cómo está el flujo de 
trabajo del laboratorio y si es que tiene algún inconveniente con algún servicio o 
producto que le esté impidiendo realizar el trabajo normal. 
 
 Abrir y cerrar un caso OST en el sistema Clarify para un mejor seguimiento al 
problema suscitado. 
 
Procedimiento de Mantenimiento Correctivo 
 
En lo que respecta al proceso de Mantenimiento Correctivo se pudo detectar las 
siguientes mejoras: 
 
 Regularizar los tiempos de respuesta de ingenieros como especialistas, eliminando 
reprocesos y apoyándose en la información que brinde el Call Center, brindando un 
servicio más oportuno y eficaz para no dejar al cliente sin atención. 
 
 Dar seguimiento por parte del Coordinador de Ingeniería a las visitas que no se 
pudieron dar solución, para programar una nueva visita y que en esta ocasión se dé 
un finiquito al problema gastando todos los recursos disponibles. 
 
 Realizar giras más continuas por parte de los ingenieros a los clientes de 
provincias, en ocasiones se suscitan muchos problemas y hay que esperar que el 
ingeniero y/o especialista le toque su gira para dar solución, mientras tanto el 
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cliente está parado con su trabajo. El coordinador de ingeniería deberá reprogramar 
más visitas y asignar a sus colaboradores. 
 
 Dar capacitaciones a los Ingenieros y/o especialistas de nuevas técnicas y 
productos que brinda la empresa para dar un servicio especializado y generar 
conformidad en los clientes, disminuyendo la cantidad de reprogramaciones en las 
visitas de los técnicos. 
 
 Dar más seguimiento por parte del Coordinador de Ingeniería al ingeniero y/o 
especialista que esta de emergencia, ya que en ocasiones los clientes llaman en 
horas fuera de trabajo y no hay respuesta por parte del empleado de la empresa, 
estableciendo planes de acción oportunas para el servicio eficaz y tasi poder tener 
conocimiento del tiempo de respuesta de cada colaborador. 
 
 
Procedimiento de Mantenimiento Preventivo (PM) 
 
Para el Mantenimiento Preventivo se hallaron las siguientes oportunidades de mejora: 
 
 Lograr ajustarse a los tiempos que toma cada equipo en un mantenimiento 
preventivo ya que en ocasiones los Ingenieros se toman más tiempo y eso 
representa un aumento considerable en los costos de la empresa. 
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 Dar un mejor seguimiento por parte del Coordinador del Call Center en los 
problemas que se suscita después de un PM, para el cliente esto genera un disgusto 
ya que se supone que después de esta labor el equipo queda 100% operativo y en 
ocasiones el equipo no funciona. Este inconveniente interno se mejorar cuando se 
capacite a los Ingenieros en el manejo de las diferentes plataformas de la compañía 
y así poder brindar una solución oportuna al PM si fuera el caso. 
 
 Definir que el Coordinador de Ingeniería será el encargado de  informar de manera 
oportuna a cada ingeniero sobre su PM para que pueda pedir de manera anticipada 
la facturación de repuestos necesarios para el mismo y así evitar demoras en el 
proceso. Además se fijará hora de llegada del Ingeniero para no quedar mal con el 
cliente. 
 
 Planificar llamadas aleatorias por parte del Call Center para verificar si es que 
existe alguna novedad en los PM´s planificados en la semana, y dar un informe de 
todas las novedades que se logró identificar para dar solución inmediata de cada 
una de ellas. 
 
Procedimiento de Instalación de Equipos 
 
En el procedo de Instalaciones se pudo identificar algunas falencias, las cuales dieron 
paso a las siguientes mejoras: 
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 Eliminar dentro del proceso de instalaciones las actividades que correspondan a 
entrenamiento de clientes, ya que esto generará una confusión en el proceso, 
además de generar costos y tiempos innecesarios teniendo un proceso específico 
para entrenamientos, esto ayudará a que el proceso tenga una mejor trazabilidad y 
control por parte de los responsables del mismo. 
 
 Comunicar de manera oportuna al personal de aplicaciones cuando se acabe el 
proceso de instalación de quipos para proceder con el entrenamiento. Se generará 
un cuadro con todas las instalaciones del mes y si hubo alguna novedad en el 
proceso para dar un mayor seguimiento. 
 
 Generar un calendario de visitas aleatorias donde los ingenieros vayan a constatar 
el buen funcionamiento y manejo del equipo y  posterior a la instalación y 
entrenamiento para cerciorarse de que el proceso se cerró con normalidad y sin 
problemas. 
 
 Disminuir el tiempo de traslado con una mejor planificación por parte del 
coordinador de ingeniería, y así disminuir los costos elevados por él envió del 
equipo al cliente. Se tendrá que coordinar con bodega carros específicos para que el 
proceso no se demore. 
 
Procedimiento de Entrenamiento a Clientes 
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En lo que respecta al proceso de Entrenamiento a Clientes se pudo detectar las 
siguientes mejoras: 
 
 Traspasar las actividades que pertenecían al proceso de instalación al 
procedimiento de entrenamiento a clientes. 
 
 Realizar una llamada de seguimiento después de cada entrenamiento dado, para 
verificar si es que hay algún vacío en el cliente y también a preguntar sobre el 
servicio que se dio en la capacitación por parte del especialista. Este seguimiento lo 
realizará el Call Center 
 
 Realizar re-entrenamientos si amerita el caso a todos los equipos que hayan sido 
instalados por parte de la empresa. En la encuesta realizada la mayoría de 
comentarios apuntan a esta mejora. 
 
 Capacitar a los especialistas de aplicación en nuevas técnicas y pruebas en los 
equipos, mediante un cronograma elaborado por el coordinador de aplicaciones y 
así poder dar un entrenamiento más completo y eficaz. 
 
 Estipular que la evaluación del entrenamiento lo realice el Especialista de 
Aplicación luego de ver dado la capacitación, más no el Coordinador de 
Aplicaciones. 
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 Realizar el diagrama de flujo de este procedimiento ya que la empresa no cuenta 
con el mismo, el cual servirá a la empresa tener un mayor control del proceso 
 
Procedimiento de Manejo de Reclamos de Clientes 
 
Dentro de este procedimiento se detecta las siguientes oportunidades de mejora: 
 
 Generar una base de datos con todos los reclamos de los clientes y categorizar 
según su criticidad para escalar a los responsables de cada área y dar soluciones 
rápidas, generando un valor agregado al proceso. 
 
 Disminuir los costos y tiempos en el análisis del reclamo, la responsabilidad no 
debe recaer sobre una sola persona en este caso el Gerente de Servicio Técnico, 
sino en las personas especializadas en el manejo de equipos o reactivos. 
 
 Notificar a cada cliente sobre la acción que se tomara respecto a su petición, esto 
generará un acercamiento más visible con el cliente ya que en ocasiones se 
soluciona internamente el reclamo pero no se notifica al cliente.  El  Call center 
realizará este seguimiento posterior a la solución del reclamo. 
 
 Estipular que el seguimiento de quejas lo realice el Call Center, no se delegará la 
responsabilidad al representante del área, esto disminuirá el tiempo de respuesta en 
los seguimientos y por consiguiente el costo. 
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 Realizar el diagrama de flujo de este procedimiento ya que la empresa no cuenta 
con el mismo, el cual servirá a la empresa tener un mayor control del proceso 
 
Procedimiento de Producto no Conforme 
 
 Crear una actividad dentro del proceso donde se especifique el ingreso o traslado 
del producto no conforme, posterior a la recepción del reclamo por parte del 
cliente.  
 
 Reducir las demoras en el proceso después de dar solución al problema, esto 
representa un valor negativo en lo que respecta al VAC del proceso. 
 
 Notificar la solución al problema del producto o servicio no conforme y después se 
hará el seguimiento respectivo por parte del Jefe de Logística sobre las condiciones 
del mismo, el cliente pide mayor información del status sobre el reclamo que 
levanto. La notificación lo realizará el Call Center. 
 
 Estipular que después del tratamiento o acciones a tomar del problema se tendrá 
que realizar una comitiva para tomar la mejor salida al inconveniente con el 
producto no conforme para su posterior solución, sino el problema puede 
resolverse sin un criterio justo. 
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 Realizar realizará el diagrama de flujo de este procedimiento ya que la empresa no 
cuenta con el mismo, el cual servirá a la empresa tener un mayor control del 
proceso 
 
3.4 ANÁLISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS, CUADROS COMPARATIVOS 
ACTUAL Y MEJORADO  
 
En esta parte se analizará todos los procesos del servicio de posventa, apoyándose en  
las propuestas de mejora por cada procedimiento en la sección anterior. Estas 
oportunidades de mejora se vieron plasmadas en nuevas actividades que agregarán 
valor a los nuevos procesos. Se realizó cuadros comparativos en donde constan los 
valores agregados anteriores y los actuales (mejorados), los cuales también se verán en 
los nuevos diagramas de flujo. Además se podrá apreciar las nuevas actividades que 
surgieron de esta mejora por proceso. 
 
Procedimiento de Call Center 
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GRÁFICO N.34 Cuadro Comparativo Procedimiento de Call Center 
Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
Como se observa en el GRÁFICO N.- 34 el proceso de Call Center surgió cambios 
gracias a la mejora propuesta para el mismo. Se incrementaron actividades de 
inspección como por ejemplo; el seguimiento que realizará el Call Center de llamadas 
perdidas para su posterior notificación y solución, se hizo un enfoque más profundo en 
la evaluación de los casos por parte del departamento de Ingeniería, esto ayudara a 
tener más control en el proceso. Se consideró importante añadir una actividad que 
especifique la atención de primer nivel por parte de los dispatcher. Por otro lado de 
agregaron actividades de apertura y cierre de OST. Con estas mejoras se logró reducir 
considerablemente las actividades que agregaban valor al procedimiento. Para más 
información sobre este análisis ver el ANEXO N.- 16 
 
Procedimiento de Mantenimiento Correctivo 
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GRÁFICO N.35 Cuadro Comparativo Procedimiento Mantenimiento Correctivo 
Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
En el GRÁFICO N.-35 se puede apreciar la mejora en el proceso de Mantenimiento 
Correctivo, en la cual se agregaron actividades de seguimiento por parte del 
coordinador de Servicio Técnico sobre las solicitudes de correctivos que quedaban 
pendientes y se quedaban sin solución. Además se propuso bajar el tiempo de traslado 
de los ingenieros ya que eso afectaba al tiempo y costo de las actividades que no 
agregaban valor. Además se eliminó una actividad de demora que se cree innecesario 
dentro del proceso y que perjudica la trazabilidad del mismo. Con estas mejoras se 
logró tener un proceso conforme al giro de negocio de la empresa, además de tener un 
equilibro en los tres indicadores antes mencionados como son el VAC, VAN Y NVA. 
Para más información sobre este análisis ver el ANEXO N.- 17 
 
Procedimiento de Mantenimiento Preventivo (PM) 
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GRÁFICO N.36 Cuadro Comparativo Procedimiento Mantenimiento Preventivo 
Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
Como se puede apreciar en el GRÁFICO N.-36 el proceso de mantenimiento 
Preventivo tuvo algunos cambios en las actividades que no agregaban valor. En un 
principio se detectó una mala asignación de responsables en la comunicación del PM al 
cliente y también en la apertura del OST, se estableció que el único responsable 
debería ser el Call Center, con esto se redujo costos del proceso. Se agregó actividades 
de inspección para dar un mayor control al proceso, ya que hay un volumen alto de 
PM´s que fueron realizados pero después hubo inconvenientes en el equipo, esto se 
eliminará con un seguimiento más exhaustivo por parte del Coordinador de Ingeniería. 
En general el proceso no tuvo muchos cambios, pero con las observaciones hechas se 
logró un mejoramiento del mismo. Para más información sobre este análisis ver el 
ANEXO N.- 18 
 
Procedimiento de Instalación de Equipos 
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GRÁFICO N.37 Cuadro Comparativo Procedimiento Instalación de Equipos 
Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
En el GRÁFICO N.-37 se observa el procedimiento de Instalaciones de equipos 
mejorado, el cual tuvo algunos cambios que ayudaron a tener un proceso más 
salificado. Se eliminaron las actividades de entrenamiento a clientes ya que estas 
pertenecían a otro proceso, esto permitió tener una mejor trazabilidad del proceso y 
poder tener solo actividades que involucran a la instalación de equipos. Se redujo el 
tiempo de traslado de los equipos, el cual estaba muy elevado y perjudicaba a los 
costos de transporte. Además se eliminó demoras en el proceso ya que estas generaban 
costos innecesarios. Por otro lado el Call Center realizará llamadas de seguimientos a 
todas las instalaciones para saber cuál es la opinión del cliente respecto a este servicio 
que presta la compañía y para solventar cualquier duda o problema que se haya 
suscitado después de la intervención del ingeniero. Para más información sobre este 
análisis ver el ANEXO N.- 19 
 
Procedimiento de Entrenamiento a Clientes 
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GRÁFICO N.38 Cuadro Comparativo Procedimiento Entrenamiento a Clientes 
Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
Como se logra identificar en el GRÁFICO N.-38 el procedimiento de Entrenamiento a 
Clientes surgió cambios importes en los que respecta actividades de inspección y de 
operación. El proceso no contaba con una apertura de OST, y se propuso que el Call 
Center sea el responsable de abrir una vez se sepa la planificación del entrenamiento. 
Se consideró que las evaluaciones post- capacitación las haga el mismo especialista de 
aplicación ya que es la persona idónea para esta actividad más no el Coordinador de 
Aplicaciones que cumple otras funciones. Con respecto a la evaluación se pensó en dar 
más tiempo a esta actividad, ya que 30 minutos era muy poco para lo aprendido en 
días, a veces semanas. Por otro lado el Call Center en este proceso también realizará 
llamadas de seguimiento para ver cuál es el nivel de satisfacción del cliente con 
respecto al entrenamiento dado por el especialista. Con estas mejoras la empresa tendrá 
un mejor control en el manejos de capacitaciones, pilar fundamental para el buen 
manejo de los equipos y reactivos. Para más información sobre este análisis ver el 
ANEXO N.- 20 
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Procedimiento de Manejo de Reclamos de Clientes 
 
 
GRÁFICO N.39 Cuadro Comparativo Procedimiento Manejo de Reclamos 
Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
Según lo que indica el GRÁFICO N.-39 el proceso de Manejo de Reclamos surgió 
bastantes cambios en lo que respecta a las actividades que agregan valor al cliente. El 
enfoque que la empresa daba era solamente para el giro del negocio, pero se consideró 
que el cliente juega un papel fundamental en este proceso y se apuntó a generar más 
valor a esas actividades. Hubo cambios de forma en el proceso, ya que no tenían lógica 
la secuencia de actividades y esto perjudicaba el entendimiento del mismo.  Se rebajó 
considerablemente el tiempo de respuesta al reclamo por parte del Responsable del 
Proceso involucrado, el análisis del mismo requería de iniciativas más rápidas para dar 
una solución eficiente al cliente, además se eliminó la responsabilidad al Gerente de 
Servicio Técnico en esta actividad.  El Call Center será el responsable de notificar al 
cliente de la solución del reclamo y posteriormente de dar seguimiento al mismo. Para 
más información sobre este análisis ver el ANEXO N.- 21 
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Procedimiento de Producto no Conforme 
 
 
GRÁFICO N.40 Cuadro Comparativo Procedimiento Producto No Conforme 
Fuente: Análisis de Valor Agregado de la Empresa 2014 
 
En el GRÁFICO N.-40 se puede ver los cambios que presenta el procedimiento de 
Producto No Conforme en lo que respecta actividades de operación e inspección. Se 
generaron costos y tiempos extras que son necesarios para el correcto funcionamiento 
del proceso, además que estos no impactan de una manera significativa a la empresa, 
más bien equilibran todas las actividades involucradas dentro del mismo.  Se creó una 
actividad de transporte que especifica la entrada del producto no conforme a la bodega, 
con lo cual los responsables de identificar y categorizar el problema es la bodega junto 
con el Operador Logístico. Mientras que el tratamiento y solución del problema lo 
realiza el responsable del proceso involucrado para que después el Call Center 
notifique al cliente con respecto a la queja levanta por el producto no conforme. Con 
estos cambios de formas y delegaciones el proceso quedo más claro, generando más 
valor que el anterior proceso. Para más información sobre este análisis ver el ANEXO 
N.- 22 
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3.5 DIAGRAMACIÓN DE LOS PROCESOS MEJORADOS 
 
Luego de que se establecieron los planes de mejora y se plasmaron en el análisis de 
valor agregado se tendrá que proponer los nuevos procedimientos donde constan los 
diagramas de flujo mejorados así como los manuales donde constan los objetivos, 
alcance, responsables, etc. Los nuevos diagramas se sujetan a las propuestas de 
mejoras sugeridas en el punto 2.3 de este análisis, en donde se detectó algunas de las 
falencias que tenían dicho procesos. Estas debilidades se convirtieron en oportunidades 
de mejora, las cuales permitirán tener un mejor control y trazabilidad a la empresa de 
sus procesos.  
 
Los nuevos manuales de procedimiento se sujetan a un esquema que se ha diseñado 
para el mejor entendimiento y control de los procesos de posventa de la empresa. El 
diseño cuenta con las siguientes partes: 
 
- Propósito.- es el objetivo al cual quiere llegar el proceso para satisfacer los 
lineamientos de la empresa con los mismos. 
 
- Alcance.- son las personas, equipos o sistemas afectados directamente por el proceso. 
 
- Líder del proceso.- es el responsable de verificar que se cumpla el propósito del 
proceso. 
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- Definiciones.- son las explicaciones a las palabras o terminologías que son difíciles 
de entender para las personas que lean el proceso. 
 
- Políticas.- son las actividades que tienen que ejecutarse por los responsables de cada 
proceso para el cumplimiento del mismo. 
 
- Indicadores.- son parámetros para medir el desempeño del proceso respecto al 
propósito planteado. 
 
- Documentos.- son todos los registros físicos que existen en cada una de las 
actividades del proceso. 
 
- Registros.- Son datos que se generan en base de datos para soporte de las actividades 
del proceso. 
 
Adicionalmente, se diseñó un encabezado para codificar y especificar el proceso del 
cual se está hablando. El esquema contiene el nombre de la compañía, el nombre del 
proceso, la codificación del proceso, la edición y el número de páginas que concluye 
con los nuevos diagramas de flujo de los procesos mejorados. A continuación el detalle 
del diseño en el GRÁFICO N. 41. 
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  MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
CODIGO:  
Procedimiento  
Edición No.    Pág. 132 de … 
GRÁFICO N.41 Encabezado Manual de Procedimiento 
Fuente: Manual Mejorado de Procedimiento de la Empresa 2014 
 
Y por último se diseñó un cuadro donde se explica el líder del proceso que es el 
encargo de verificar el cumplimiento del mismo, el responsable de la gestión y el jefe 
de la unidad a la cual pertenece ese proceso y sus fechas de aplicación. A continuación 
el detalle de los líderes del proceso en el GRÁFICO N.42. 
 
Líder del Proceso 
Responsable de Gestión 
por Procesos 
Jefe de Unidad 
 
 
  
Fecha: Fecha: Fecha: 
GRÁFICO N.42 Responsables del Proceso 
Fuente: Manual Mejorado de Procedimiento de la Empresa 2014 
 
Se aplicará todo el esquema diseñado indicando el nuevo diagrama de flujo y manual 
de procedimiento por cada proceso del servicio de posventa. 
 
Procedimiento de Call Center 
 
EMPRESA 
FARMACÉUTICA 
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En este proceso se pudo detectar la mayoría de falencias dentro de los procesos de 
posventa, siendo uno de los más importantes se propuso algunas mejoras que se ven 
reflejadas en el nuevo diagrama de flujo y manual de procedimiento ubicados en el 
ANEXO N.-23. 
 
Procedimiento de Mantenimiento Correctivo 
 
Este procedimiento es muy importante para la empresa ya que de este depende mucho 
el servicio agregado que diferencia la compañía, con la respuesta rápida y oportuna de 
parte de Ingeniero y Especialistas. Dentro del proceso de Mantenimiento Correctivo se 
halló algunas oportunidades de mejora las cuales están plasmadas en el nuevo 
diagrama de procesos y manual de procedimiento ubicados en el ANEXO N.- 23.  
 
Procedimiento de Mantenimiento Preventivo (PM) 
 
Para la empresa este procedimiento debe cumplir los tiempos y frecuencias 
establecidas para generar un valor agregado al cliente, para ello se ha propuesto un 
listado de mejoras que se ven reflejadas en el diagrama de flujo y manual de 
procedimiento ubicados en el ANEXO N.- 23.  
 
Procedimiento de Instalación de Equipos 
 
El proceso de Instalación de Equipos sufrió un cambio significativo dentro de la 
propuesta de mejora, eliminando las actividades de Entrenamiento que estaban en el 
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mismo proceso. Estos cambios se pueden ver en el diagrama de flujo y manual de 
procedimiento ubicados en el  ANEXO N.-23. Para la compañía la instalación de un 
equipo es el logro de un buen acuerdo comercial con el cliente, por ello se tiene que dar 
un servicio de calidad para cumplir con los acuerdos pactados entre las partes.  
 
Procedimiento de Entrenamiento a Clientes 
 
Este es un proceso en el cual se propuso diagramar el flujo y el manual de 
procedimiento, ya que la empresa no contaba con el mismo. Parte de la mejora es la de 
separar las actividades de entrenamiento de las de instalación, para más información 
ver el ANEXO N.-23.  
 
Procedimiento de Manejo de Reclamos de Clientes 
El proceso de Manejo de Reclamos es muy importante para la compañía para conocer 
los requerimientos que día a día el cliente expresa es fundamental para que la compañía 
mejore sus procesos, por ello se propusieron nuevas actividades que ayuden a tener un 
mayor enfoque al usuario final. El diagrama de flujo y manual de procedimiento 
mejorados se encuentran en el ANEXO N.-23, el cual está compuesto de actividades 
nuevas ya que la empresa no contaba con este proceso diagramado.  
 
Procedimiento de Producto no Conforme 
 
El proceso de Producto no conforme tampoco tenía un flujo de actividades 
diagramado, por consiguiente se elaboró un nuevo diagrama y manual de 
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procedimiento como parte de la mejora, los cuales se pueden observar en el ANEXO 
N.- 23.  
 
3.6 INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN 
 
Después de que se hayan generado las propuestas de mejora, diagramas de flujo y los 
nuevos manuales de procedimiento se tendrá que hacer un análisis de medición, el cual 
estará basado en indicadores de gestión, los cuales permitirán solidificar aún más a los 
procesos y con ello la empresa puede medir en tiempo real si es que se cumplirán en el 
tiempo establecido. 
 
Los indicadores de gestión están basados en los planes de mejora antes mencionados y 
en los requerimientos del cliente sugeridos en la encuesta realizada al personal del 
laboratorio y de la empresa, los cuales darán la pauta para en un futuro saber los 
beneficios de la propuesta. Generalmente estos indicadores miden la productividad del 
desempeño de cada proceso, en este caso se analizará un indicador de eficiencia y uno 
de eficacia por cada de los 7 procesos del servicio de pos venta de la compañía 
farmacéutica. Los indicadores antes mencionados se encuentran en el ANEXO N.23 
donde se podrá observar con más detalle cada uno de ellos. 
 
A continuación se detalla en la TABLA N.- 5 el listado de indicadores que permitirán 
medir la productividad de los procesos: 
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TABLA N.-5 INDICADORES DE GESTIÓN DE LOS PROCESOS DEL 
SERVICIO DE POS VENTA 
 
Proceso Indicador Frecuencia LS LI 
Call Center 
% de llamadas 
solucionadas 
Mensual 80% 90% 
Promedio Tiempo de 
respuesta de una 
llamada en minutos 
Mensual 2 min 1.5 min 
Mantenimiento 
Correctivo 
% Mantenimientos 
correctivos asistidos 
Mensual 90% 95% 
Promedio Tiempo de 
respuesta del ingeniero 
en minutos 
Mensual 30 min 20 min 
Mantenimiento 
Preventivo 
% Mantenimientos 
preventivos con 
problemas 
Semestral 10% 7% 
Promedio Tiempo de 
Mant. Preventivos 
Planificados 
Semestral 2 días 1 día 
Instalaciones 
% Instalaciones 
Programadas 
Anual 85% 90% 
Promedio Tiempo de 
Traslado del equipo. 
Anual 120 min 80 min 
Entrenamientos 
% Entrenamientos 
cumplidos 
Anual 80% 90% 
Promedio Tiempo del 
Entrenamiento. 
Anual 180 min 240 min 
Reclamos 
% Reclamos resueltos Mensual 75% 85% 
Eficiencia en el 
seguimiento de 
reclamos 
Mensual 5% 15% 
Producto no 
Conforme 
% Producto No 
Conforme resueltos 
Mensual 80% 90% 
Promedio Tiempo de 
devolución de 
productos no conformes 
al cliente 
Trimestral 30 min 20 min 
Fuente: Manuales de Procedimientos Mejorados de la empresa 
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Los indicadores de gestión manifestados en la TABLA N.5 son el resultado de las 
principales deficiencias en los procesos de posventa de la compañía, los responsables 
de cumplir estos indicadores deberán sujetarse a las frecuencias de cada uno para poder 
cumplir con la meta propuesta y así mejorar, medir y controlar de una mejor manera 
los procedimientos. 
 
3.7 PLANES DE MEJORAMIENTO 
 
Para finalizar con la propuesta de mejora de los procesos de posventa de la compañía 
farmacéutica se realizará un nuevo cuadro identificando las debilidades que 
representan costos para la empresa comparando con los beneficios que son las 
oportunidades de mejora por cada procedimiento.  En este análisis se podrá ver de 
forma resumida todos los planes de mejoramiento que se ha sugerido y con esto se 
cerraría esta investigación para en un futuro proponer a la empresa implementar estas 
mejoras y tener unos nuevos procesos que ayuden al giro del negocio de la 
organización. 
 
En la TABLA N.- 6 se detalla el análisis de costo- beneficio de los 7 procesos de 
posventa. 
 
TABLA N. – 6 ANÁLISIS COSTO – BENEFICIO 
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DEBILIDADES OPORTUNIDADES 
1. Las actividades del proceso de Call 
Center no poseen seguimiento, el 
cliente se ve perjudicado por la falta de 
conocimiento de algunos problemas 
que se suscitan en los equipos, siendo 
el soporte de primer nivel un punto 
negativo en el proceso. 
Las constantes capacitaciones al personal 
de Call center son el beneficio que otorga 
la compañía a los clientes ya que estos 
generan un soporte de primer nivel a la 
altura del desenvolviendo de los equipos 
en los laboratorios. Además se delegó 
responsabilidades al líder del proceso para 
realizar un seguimiento minucioso a todas 
las actividades que componen el proceso. 
2. El proceso de mantenimiento 
correctivo se ve perjudicado en costos 
innecesarios por las malas prácticas de 
los ingenieros y su falta de 
conocimiento en algunas técnicas para 
reparar los equipos, además de generar 
costos elevados en el traslado a los 
diferentes puntos donde realizan sus 
trabajos. Por otro lado la confirmación 
de disponibilidad de un ingeniero debe 
ser inmediata de otra manera se está 
generando malestar en el cliente. 
Con la capacitación en nuevas técnicas de 
operación en los equipos se logrará 
reducir las quejas por el mal 
funcionamiento del equipo. El ingeniero 
capacitado podrá aportar soluciones 
efectivas a los problemas que se genera en 
un laboratorio. Además el líder del 
proceso podrá saber la disponibilidad de 
cada ingeniero y esto reducirá los costos 
de traslado al laboratorio para no dejar 
desabastecido al cliente. 
3. Los mantenimientos preventivos De acuerdo a la planificación de PM´s los 
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generan un costo importante a la 
empresa, por ello el que quede el 
equipo 100% operativo es fundamental 
para que el cliente pueda trabajar 
tranquilo en su equipo. El cliente se 
queja de que sus equipos presentan 
problemas después de un PM, 
situación que no se debería presentar 
puesto que un mantenimiento está 
programado para que el equipo 
funcione de acuerdo a sus necesidades. 
ingenieros pueden prepararse para un 
mantenimiento y pedir todas las partes 
necesarias para el accionar del mismo, 
para que cuando se ejecute el PM no haya 
ningún inconveniente.  El líder del 
proceso podrá apoyar a sus colaboradores 
en cualquier problema que se suscite en un 
PM, así mismo dará seguimiento cuando 
culmine el trabajo del ingeniero.  
4. Las instalaciones de la compañía en 
general tardan mucho tiempo en su 
planificación y posteriormente en su 
ejecución y eso está generando un 
costo enorme a la compañía.  El 
ingeniero tiene poco compromiso en 
este proceso y el cliente se queja que 
no hay una retroalimentación después 
de la instalación. 
El seguimiento posterior a una instalación 
de un equipo es clave para subir la 
satisfacción en el cliente, el compromiso 
del ingeniero en acudir al laboratorio a 
constatar el correcto funcionamiento de la 
máquina genera un valor agregado al 
proceso. El líder del proceso tiene que 
restablecer su planificación y disminuir 
tiempos y costos innecesarios en este 
proceso. 
5. El cliente propone que los 
entrenamientos duren más tiempo, la 
El líder del proceso propondrá un cambio 
en la planificación de los entrenamientos, 
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empresa ve un punto débil en la 
planificación de las capacitaciones y 
esto perjudica a sus costos.  Además 
por parte de Ingeniería se tarde mucho 
la confirmación de que el equipo está 
correctamente instalado y 
Aplicaciones tiene un vacío en este 
sentido. 
mejorando sus tiempos para que el cliente 
tenga más posibilidades de realizar 
preguntas sobre el manejo del equipo. El 
seguimiento posterior a un entrenamiento 
es clave para dar confianza al operador de 
que la compañía está preocupada por el 
laboratorio. El especialista tendrá varias 
capacitaciones a anuales para que los 
entrenamientos sean de calidad y 
efectivos. 
6. Los reclamos que generan los clientes 
son la partida para que la empresa 
pueda mejorar sus procesos.  Falta más 
involucramiento de la compañía en 
este sentido, en ocasiones se soluciona 
un problema pero no se notifica al 
cliente y este expresa su malestar. El 
porcentaje de reclamos es muy elevado 
en comparación a los reclamos que han 
sido resueltos. 
La empresa invierte en capacitaciones a 
sus empleados para que tomen decisiones 
y generen soluciones efectivas a las quejas 
que se presenten en los laboratorios. Con 
la propuesta de mejora el beneficio que 
tiene el cliente aumenta gracias a que sus 
reclamos serán canalizados y solucionados 
por personas altamente capacitadas, 
además de que su reclamo será notificado 
posterior a la resolución dada por al 
compañía. 
7. El proceso de producto no conforme 
sufre un problema desde la 
El ingreso e inspección del producto no 
conforme permitirá a la bodega tener un 
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planificación de la bodega hasta el 
tratamiento a seguir y su notificación 
al cliente. Los costos que incurren 
estas actividades son muy elevados 
para la compañía puesto que son 
relacionados directamente con el 
consumidor. 
mayor control para su posterior 
identificación y categorización. El comité 
conformados por los responsables de los 
procesos involucrados son personas 
altamente calificadas para dar una 
solución al producto no conforme y 
reducir el número de problemas que se 
dan en estos casos. El cliente será 
beneficiado gracias a que estos 
inconvenientes no volverán a suscitarse ya 
que estos productos tienen que regirse a 
normas de calidad que la empresa, y esto 
de logrará implementando las propuestas 
de mejora para este proceso 
Fuente: Propuestas de Mejora de la Empresa  
 
Después de haber analizado las oportunidades u debilidades de los procesos de 
posventa de la empresa desde un punto de vista interno de cada procedimiento y de sus 
deficiencias en sus actividades se procederá a establecer los siguientes planes de acción 
que ayudarán a mejorar la trazabilidad y control de la mayoría de los procesos. 
 
A continuación los planes de acción que se propone para encontrar el costo-beneficio 
de este trabajo para la empresa: 
 
142 
 
 
1. Implementar la Propuesta de Mejora en los procesos de Posventa. 
Responsable: Gerente de Servicio Técnico 
Indicador: % de cumplimiento de la implementación. 
 
Actividad Duración Responsable Recursos Resultado 
1. Comunicar al 
personal del plan 
de mejora 
propuesto 
1 día 
Gerente 
General 
$ 200  
Dar a conocer a 
todo el personal 
sobre el plan de 
mejora que se 
va a realizar en 
la compañía 
2. Delegar 
responsabilidades a 
los líderes del 
proceso 
3 días 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 300  
Involucrar a los 
líderes del 
proceso de la 
propuesta de 
mejora 
3. Identificar las 
mejoras por 
proceso 
4 días 
Responsables 
de los 
procesos 
involucrados 
$ 350  
Tener un 
registro de cada 
mejora para 
poder después 
medir su 
desempeño 
4. Poner en 
marchar el plan de 
mejoras en los 
procesos 
3 meses 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 2.500  
Mejor control y 
trazabilidad de 
las actividades 
de los procesos 
5. Verificar el 
cumplimiento de 
las actividades 
mejoradas por 
proceso 
1 semana 
Coordinadores 
de las áreas 
involucradas 
$ 500  
Tener procesos 
sólidos y 
eficientes 
6. Garantizar el 
cumplimiento de 
políticas 
establecidas por 
proceso 
1 semana 
Coordinadores 
de las áreas 
involucradas 
$ 200  
Cumplir las 
mejoras 
propuestas por 
procesos 
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7. Medir el 
desempeño del 
proceso 
2 semanas 
Responsables 
de los 
procesos 
involucrados 
$ 500  
Tomar 
decisiones 
efectivas y 
oportunas sobre 
el desempeño 
de los procesos 
8. Identificar los 
beneficios en 
costos y tiempos 
por proceso 
4 días 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 400  
Saber en cuanto 
está aportando a 
la compañía las 
mejoras en 
costo y tiempo 
9. Realizar 
seguimiento y 
retroalimentación 
de las mejoras. 
2 días 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 350  
Poder 
identificar 
nuevas mejoras 
por proceso 
TOTAL 
4 Meses y 
2 semanas 
 $ 5300  
CUADRO N.7 Plan de Mejora N.1 
  Fuente: Debilidades y Oportunidades de los procesos de posventa de la empresa 
 
En el CUADRO N.7 se puede observar el plan de mejoramiento que se va a llevar 
acabo en la compañía aplicados a los 7 procesos de posventa. Se sugiere que este plan 
se ponga en marcha en Enero del próximo año y ver cuáles son los resultados que este 
arroja en la compañía. 
 
2. Contratar un software que permita manejar el status de los reclamos, productos no 
conformes y llamadas inconclusas en el Call Center 
Responsable: Coordinador de Call Center 
Indicador: % de reclamos, producto no conforme y llamadas resueltos. 
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Actividad Duración Responsable Recursos Resultado 
1. Recibir una 
propuesta de 
cada uno de los 
proveedores del 
Software  
3 días 
Coordinador 
de Call Center 
$ 150  
Conocer cuáles son los 
beneficios que da el 
software 
2. Obtener una 
proforma del 
Software a 
implementarse 
1 día 
Coordinador 
de Call Center 
$ 2.750  
Verificar el 
presupuesto que cuenta 
la empresa 
3. Calificar  y 
Seleccionar al 
proveedor del 
software a 
instalarse 
3 días 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 200  
Obtener el mejor 
software que se ajuste 
al presupuesto de la 
compañía. 
4. Planificar la 
instalación del 
software 
1 semana 
Coordinador 
de Call Center 
$ 300  
Garantizar una 
instalación confiable y 
segura 
5. Inspeccionar 
el área donde se 
va a instalar el 
software 
1 día 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 400  
Verificar todo el 
material que se 
necesite para la 
instalación y los puntos 
donde se va a poner el 
software 
6. Realizar 
pruebas del 
software en las 
máquinas 
1 semana 
Empresa 
contratada 
$ 350  
Anticipar un posible 
fallo en el sistema 
7. Ejecutar la 
instalación 
3 días 
Empresa 
contratada 
$ 1.000  
Obtener el software 
que permita al Call 
Center tener un mayor 
control en los 
requerimientos del 
cliente 
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8. Capacitar al 
personal de Call 
Center 
4 días 
Empresa 
contratada 
$ 600  
Conocer los 
lineamientos y pasos 
del software  
9. Realizar una 
prueba de una 
situación real con 
el nuevo 
software 
1 día 
Coordinador 
de Call Center 
$ 200  
Conocer el 
funcionamiento del 
sistema en una 
situación real del 
cliente 
10. Identificar 
los beneficios del 
programa 
5 días 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 200  
Saber en cuanto está 
aportando el software a 
la compañía en 
relación a los 
requerimientos del 
cliente 
TOTAL 
1 mes y 
una 
semana 
 
$ 6.150  
  
CUADRO N.8 Plan de Mejora N.2 
  Fuente: Debilidades y Oportunidades de los procesos de posventa de la empresa 
 
En el CUADRO N-.8 se puede ver el segundo plan de mejora que se sugiere 
implementar en la compañía el cual ayudará al Call Center saber el status de los 
requerimientos en general del cliente y poder acceder a soluciones más oportunas y 
eficaces. Se sugiere la inmediata instalación del software para que la empresa pueda 
comenzar tener un mayor control sobre las solicitudes del cliente. 
 
3. Mejorar el procedimiento de Mantenimiento Preventivo a través de un checklist 
donde especifique las actividades a realizar por instrumento. 
 
Responsable: Coordinador de Servicio Técnico 
Indicador: % de Mantenimientos preventivos con problemas 
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Actividad Duración Responsable Recursos Resultado 
1. Diseñar el 
formato de 
checklist por 
equipo 
3 días 
Coordinador 
de Servicio 
Técnico 
$ 200  
Conocer cuál es el 
formato más ajustable 
a las necesidades del 
PM 
2. Poner las 
actividades que 
sugiere casa 
matriz en la 
realización de un 
PM 
1 semana 
Coordinador 
de Servicio 
Técnico 
$ 400  
Certificar un PM bien 
ejecutado bajo las 
directrices de casa 
matriz 
3. Contratar a una 
empresa de 
publicidad que 
diseñe el formato 
junto con las 
actividades por 
equipo 
2 días 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 500  
Garantizar que el 
formato sea hecho 
por una empresa de 
publicidad. 
4. Recibir la 
proforma de la 
empresa 
contratada para el 
checklist 
2 días 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 50  
Verificar el 
presupuesto de la 
empresa en relación a 
la proforma 
5. Realizar el 
checklist por 
equipo 
1 semana 
Empresa 
Contratada 
$ 300  
Tener un formato 
establecido con 
actividades por 
Instrumento 
6. Obtener el 
checklist por 
instrumento 
1 día 
Coordinador 
de Servicio 
Técnico 
$ 100  
Verificar el 
cumplimiento del 
checklist bajos los 
lineamientos antes 
establecidos 
7. Comunicar a 
los Ingenieros 
sobre el nuevo 
formato para 
realizar un PM y 
su funcionalidad 
4 días 
Coordinador 
de Servicio 
Técnico 
$ 200  
Conocer la nueva 
herramienta que va de 
la mano con la 
realización del PM 
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8. Dar 
acompañamiento 
en los primeros 
PM´s junto con el 
checklist 
1 semana 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 350  
Observar el trabajo 
del Ingeniero 
basándose en el 
checklist y el 
cumplimiento del PM 
9. Conocer los 
beneficios que da 
la nueva 
herramienta para 
realizar un PM 
2 días 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
$ 150  
Reducir los 
problemas posteriores 
a un PM y disminuir 
las visitas de los 
ingenieros por 
problemas en los 
equipos 
TOTAL 5 semanas 
 
$ 2.250    
CUADRO N.9 Plan de Mejora N.3 
  Fuente: Debilidades y Oportunidades de los procesos de posventa de la empresa 
 
En el CUADRO N.9 se observa el plan de mejora que se sugiere para eliminar el 
porcentaje de PM¨S con problemas a través de un checklist que permitirá al Ingeniero 
ver todas las actividades que se debe realizar en el mantenimiento preventivo del 
equipo. El cumplimiento de esta herramienta debe hacerse en todos los PM´s 
planificados para garantizar el funcionamiento correcto del equipo. Con esto también 
se disminuirá el porcentaje de problema que puede el equipo tener en el día a día y así 
evitar que los Ingenieros se acerquen a solucionar los inconvenientes del equipo. La 
puesta en marcha de esta herramienta debe ser inmediata. 
 
Con estos planes de mejora la empresa podrá mejorar el desempeño de sus procesos, 
además de generar un valor agregado con los nuevos sistemas y herramientas a 
implementarse. 
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 3.8 ANÁLISIS COSTO-BENEFICIO 
 
Para conocer cuál es el verdadero Costo-Beneficio de los planes de mejora para la 
empresa se realizará un análisis de cuanto le cuesta a la empresa emplear estas nuevas 
herramientas en comparación a lo que la empresa gastaba realmente sin ellas. 
 
A continuación en el CUADRO N.10 se resume la duración y el costo de los planes de 
mejora. 
 
 
CUADRO N.10 Resumen Planes de Mejora 
Fuente: Planes de Mejora de la empresa 
 
Según datos financieros de la compañía del año 2013, dentro de su presupuesto anual 
para los procesos de posventa la compañía invirtió un total de $11.550 incluidos todos 
los costos de Ingenieros, Especialistas, Call Center y herramientas utilizadas para el 
control y seguimiento de los mismos. 
 
Plan de Mejora Duración Costo 
1. Implementación de 
la Propuesta de Mejora 
4 meses y 
2 semanas 
$ 5.300  
2. Software que 
permite ver el status de 
reclamos, productos no 
conformes, llamadas 
inconclusas 
1 mes y 
una 
semana 
$ 6.150  
3. Checklist de PM por 
instrumento 
5 semanas $ 2.250  
TOTAL 7 meses $ 13.700  
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En el CUADRO N.11 se puede observar el porcentaje que la empresa debe asumir por 
los planes de mejora sugeridos en relación con el gasto del año 2013. 
 
Presupuesto Planes de 
Mejora 
Presupuesto 
2013 
Incremento 
$ 13.700  $ 11.550  15,7% 
     CUADRO N.11 Incremento del Presupuesto 
     Fuente: Planes de Mejora de la empresa 
 
Como se observa en el CUADRO N.11 el incremento que debe realizar la empresa en 
su presupuesto anual es del 16% aproximadamente, esto permitirá tener nuevas 
herramientas que ayuden a mejorar los procesos de la empresa.  
 
En el CUADRO N.12 se detalla algunos de los beneficios que tendrá la compañía con 
la implementación de los planes de mejora antes mencionados en relación a estadísticas 
de la empresa en el  año 2013. 
 
Mejora 
Inversion 
2013 
Propuesta de 
Mejora 
Beneficio 
Disminución de quejas 
por parte del cliente al 
solucionar sus 
requerimientos a 
tiempo. 
    $ 955.00   $          1,300.00  26.54% 
Mantenimientos 
Preventivos bien 
realizados con un 
respaldo de casa 
matriz. 
 $ 1,200.00   $          1,500.00  20.00% 
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 Disminución de daños 
en los equipos. 
 $ 2,500.00   $          2,700.00  7.41% 
Reducción de visitas 
de los Ingenieros por 
problemas en los 
equipos. 
 $ 1,400.00   $          1,550.00  9.68% 
 Promoción de la 
atención de primer 
nivel  en el Call Center 
 $ 1,000.00   $          1,300.00  23.08% 
Involucramiento de 
todo el personal en los 
procesos de posventa. 
 $ 1,000.00   $          1,250.00  20.00% 
 Control, seguimiento y 
trazabilidad de los 
procesos de posventa. 
 $ 1,500.00   $          1,900.00  21.05% 
Disminución de costos 
y tiempos de las 
actividades por 
proceso. 
 $ 2,000.00   $          2,200.00  9.09% 
TOTAL  $    11,555   $             13,700    
      CUADRO N.12 Beneficio por actividad de la Propuesta de Mejora 
       Fuente: Planes de Mejora de la empresa 
 
Con este análisis se puede constatar del beneficio real que tienen los planes de mejora 
sugeridos en esta investigación y que permitirán a la empresa tener procesos eficientes 
y que estén acorde al giro de negocio que intenta buscar la compañía. Hay que tener en 
cuenta que la empresa debe realizar un esfuerzo económico importante en su 
presupuesto para lograr estos beneficios y poder cumplir con la propuesta de mejora. 
Después de presentar los porcentajes en los que se beneficiaría los problemas más 
comunes en los procesos de pos venta se presenta a continuación los más importantes: 
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- Disminución de quejas por parte cliente, al solucionar todos los requerimientos 
oportunamente. 
 
- Promoción de la atención de primer nivel por parte del Call Center y así disminuir las 
visitas de los ingenieros.  
 
- Control y seguimiento de los procesos de posventa y logra el involucramiento del 
personal en los mismos. 
 
- Mejoramiento del proceso de Mantenimiento Preventivo y reducción de daños en los 
equipos. 
 
Con este análisis se cierra el capítulo número 3 y se concluye con la investigación, 
esperando que la empresa se3 ajuste a esta propuesta de mejora que permitirá mejor sus 
procesos para alcanzar la excelencia en el mercado farmacéutico y de la salud. 
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CAPITULO IV 
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
4.1  CONCLUSIONES 
 
 La empresa que se está estudiando es líder del mercado farmacéutico 
aproximadamente con  55% de participación en comparación a su competencia. 
 
 La empresa farmacéutica cuenta con la mejor tecnología en el mercado gracias a sus 
esfuerzos al invertir en proyecto de desarrollo paras sus equipos y reactivos. 
 
 El Gobierno es la principal fuente de ingresos de la compañía gracias a sus campañas 
del Buen Vivir, el derecho a la salud y sus influencias en los IESS que tienes el país.  
 
 En los últimos años se ha incremento el número de laboratorios clínicos en el país y 
dispensarios médicos, esto conlleva a la apertura de nuevos acuerdos comerciales con la 
compañía en el sector privado de la salud. 
 
 La empresa es bien vista en el mercado farmacéutico gracias al cumplimiento de 
políticas, reglamentos y beneficios otorgados a sus empleados y al buen manejo financiero 
reflejado en índices estables que generan valor agregado al negocio.  
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 La situación económica del país actualmente perjudica al desempeño de la empresa 
farmacéutica y se ve reflejado en la disminución de ventas y el  no cumplimiento de 
objetivos planteados al iniciar el año. 
 
 Actualmente el mercado farmacéutico está pasando por una situación difícil en lo que 
respecta al manejo de precios entre las empresas que brindan servicios de diagnóstico 
clínico, esto se debe a la entrada de nuevos equipos y reactivos de baja calidad. 
 
 La empresa farmacéutica tiene deficiencias en sus procesos de posventa al no tener 
planes de mejora que permitan reducir costos y tiempos innecesarios en sus 
procedimientos. 
 
 Varias actividades que pertenecen a los procesos de posventa no agregan valor al 
cliente y a negocio. 
 
 Poco involucramiento de los líderes de los procesos y a su vez falta de seguimiento en 
el cumplimiento de los objetivos por cada procedimiento. 
 
 Los procesos de Entrenamiento a Clientes, Producto No Conforme y Manejo de 
reclamos no cuentan con un diagrama de flujo, por lo tanto no se puede verificar las 
actividades con las que cuentan estos procesos. A su vez los procesos de Call Center, 
Mantenimiento Correctivo y Preventivo e Instalaciones no cuentan con un  manual de 
procedimiento. 
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 La empresa carece de inversión en la capacitación de su personal en las diferentes 
áreas involucradas en los procesos, perjudicando notablemente al crecimiento y 
mejoramiento del desempeño de cada una de estas personas que laboran en la compañía.   
 
 Varias actividades de los procesos de posventa están delegados a los responsables 
equivocados, generando confusión en el desenvolviendo del procedimiento y de las 
personas involucradas en el mismo. 
 
 No existen políticas que soporten el cumplimiento de las actividades por cada proceso. 
 
 La empresa no cuenta con indicadores que permitan medir el desempeño de cada 
procedimiento y  que estén acordes con el propósito del mismo. 
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4.2 RECOMENDACIONES 
 
La empresa debe sujetarse a las siguientes recomendaciones: 
 
 Generar planes de acción para combatir el mal momento económico que atraviesa el 
país para no verse afectado en sus ventas y objetivos planteados. 
 
 Invertir en el campo de investigación y desarrollo en nuevas técnicas de operación de 
sus equipos y reactivos para combatir con la competencia. 
 
  Realizar un plan de acción que permita estructurar su manejo de precios y así poder 
competir con las nuevas empresas que están entrando al mercado farmacéutico. 
 
 Identificar todas las sugerencias hechas por los clientes en la encuesta de servicio 
técnico realizada para esta investigación y darles una solución oportuna a cada una de 
ellas. 
 
 Aplicar las mejoras propuestas en cada proceso y medir el desempeño en tiempo y 
costo que estas representan a la compañía en comparación con sus antiguos procesos. 
 
 Los responsables deberán involucrar a los líderes de cada proceso para que ejecuten el 
seguimiento y medición por cada actividad realizada. 
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 Los coordinadores de cada área deberán hacer un seguimiento al cumplimiento de las 
mejoras y comparar con los valore agregados propuestos por cada proceso. 
 
 Medir el desempeño de cada procedimiento de acuerdo a los indicadores de gestión y 
políticas incluidas en los nuevos manuales de los procesos. 
 
 Medir la trazabilidad de sus actividades con nuevos diagramas de flujo por cada 
procedimiento para tener un mayor control de los mismos. 
 
 Cumplir con la realización de los tres planes de acción propuestos para mejorar sus 
procesos y ver los beneficios contemplados en tiempo y costo. 
 
 Cumplir con los plazos y frecuencias establecidos en los planes de mejora para lograr 
con el objetivo de tener proceso más sólidos y eficaces. 
 
 Realizar un presupuesto extra para la implementación de las mejoras y las herramientas 
propuestas y comparar los beneficios que estas generen. 
 
 No exceder el presupuesto pactado para no afectar a los costos del proceso y de la 
compañía. 
 
 Analizar todas las oportunidades de mejora que se plantea por cada proceso ya que en 
ellas están la mayoría de deficiencias a cubrir en el futuro. 
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 Generar todos los documentos y registros sugeridos en los nuevos flujos para conservar 
los respaldos necesarios del cumplimiento de políticas por cada uno de los procesos de 
posventa. 
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ANEXOS 
 
ANEXO 1 PROCEDIMIENTO DE CALL CENTER DE LA EMPRESA 
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ANEXO 2 PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LA 
EMPRESA 
 
 
163 
 
 
 
 
164 
 
 
ANEXO 3 PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LA 
EMPRESA 
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ANEXO 4 PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE RECLAMOS A CLIENTES DE LA 
EMPRESA 
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ANEXO 5 PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME DE LA EMPRESA 
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ANEXO 6 PROCEDIMIENTO DE INSTALACIONES DE EQUIPOS DE LA 
EMPRESA 
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ANEXO 7 PROCEDIMIENTO DE ENTRENAMIENTOS A CLIENTES DE LA 
EMPRESA 
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ANEXO 8 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCEDIMIENTO DE CALL 
CENTER DE LA EMPRESA 
 
 
 
   
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Opera
ción
Inspe
cción
Trans
porte
Dem
ora
Alma
cenaj
e
Requerimiento del Cliente
x 2.09 0.087083 Call Center
Redericciona la llamada a Ingeniero y/o 
Especialista
x 1.12 0.046667 Call Center
Direcciona el caso al Ingeniero y/o 
Especialista
x 0.3 0.012500 Call Center
Demora en Proceso x 1 0.000000
Confirmación al Cliente x 1.2 0.050000 Call Center
Recepción del Reporte de Servicio Técnico
x 0.4 0.106250
Ingeniero, Especialista, 
Coordinadores
Demora en Proceso x 0.3 0.000000
Evaluación por parte del Departamento 
Técnico x 2 0.531250
Personal Area Soporte 
Técnica
Total Volúmen 5 0 0 3 0 8.41 0.83375
Total Tiempo 5.91 0 0 2.5 0
Total Costos 0.784 0 0 0.05 0
Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Call Center (Dispatcher) 400 2.5
0.04166667
Ingeniero, Especialista 2200 13.75 0.22916667
Coordinador Servicio 
Técnico
2900 18.125 0.30208333
Personal de  Soporte del 
Area Técnica
2550 15.9375 0.265625
70% 
0% 
30% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
62% 
0% 
38% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
94% 
0% 6% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 9 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCEDIMIENTO DE 
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LA EMPRESA 
 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Operac
ión
Inspec
ción
Trans
porte
Demor
a
Alma
cenaj
e
Recepción de Requerimiento del Cliente
x 2.09 0.609583
Asesor Comercial/ Call 
Center/ Ingeniero/ 
Especialista/ Cliente
Confirmación y apertura de OST 
x 2 0.083333 Call Center
Demora en proceso
x 1 0.000000
Confirmación de disponibilidad y tiempo de 
respuesta (ingeniero/especialista) al cliente x 1.2 0.050000 Call Center
Traslado del Ingeniero/ Especialista x 15 3.437500 Ingeniero/ Especialista
Visita Técnica 
x 180 41.250000 Ingeniero/ Especialista
Análisis solución del caso x 30 6.875000 Ingeniero/ Especialista
Demora en proceso x 1 0.000000
Solicitud de repuesto
x 5 1.510417
Coordinador Servicio 
Técnico
Se llena la solicitud de repuesto( Nota de 
Pedido o Consumo Interno) x 2 0.250000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Demora en proceso x 1 0.000000
Facturación x 4 0.500000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Traslado del Ingeniero/ Especialista x 15 3.437500 Ingeniero/ Especialista
Recepción e Instalación de Repuestos x 120 27.500000 Ingeniero/ Especialista
Cierre OST x 2 0.083333 Call Center
Total Volúmen 9 1 2 3 0 381.29 85.586667
Total Tiempo 318.3 30 30 3 0
Total Costos 71.84 6.875 6.875 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Call Center (Dispatcher)
400 2.5
0.04166667
Ingeniero/Especialista
2200 13.75
0.22916667
Coordinador Servicio 
Técnico
2900 18.125 0.30208333
Personal de Soporte del 
Area Técnica y Ventas
2800 17.5 0.29166667
Asistente del Dpto. Técnico
1200 7.5 0.125
83% 
8% 
9% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
60% 
7% 
33% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
84% 
8% 
8% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 10 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCEDIMIENTO DE 
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LA EMPRESA 
 
 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Operac
ión
Inspec
ción
Trans
porte
Demor
a
Alma
cenaj
e
Planificación del Mantenimiento Preventivo
x 90 27.187500
Coordinador Servicio 
Técnico
Comunicación, publicación, envío de 
planificación al Personal 
x 30 9.062500
Coordinador Servicio 
Técnico
Demora en proceso x 2 0.000000
Comunicación con el cliente 
x 15 1.875000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Comunicación y Apertura de OST
x 10 2.395833 Coordinador Call Center
Solicitud de salida de repuesto
x 5 1.328125
Coordinador Servicio 
Técnico / Ingenieros
Se llena nota de pedido o cosumo interno
x 2 0.250000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Demora en proceso x 1 0.000000
Facturación x 4 0.500000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Traslado del Ingeniero x 15 3.437500 Ingeniero
Ejecución del Mantenimiento x 170 38.958333 Ingeniero/ Especialista
Cierre OST x 2 0.458333 Ingeniero/ Especialista
Total Volúmen 8 1 1 2 0 346 85.453125
Total Tiempo 298 30 15 3 0
Total Costos 72.95 9.063 3.438 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Coordinador Call Center 
2300 14.375
0.23958333
Ingeniero/Especialista
2200 13.75
0.22916667
Coordinador Servicio 
Técnico
2900 18.125 0.30208333
Personal de  Soporte del 
Area Técnica
2550 15.9375 0.265625
Asistente del Dpto. Técnico
1200 7.5 0.125
86% 
9% 
5% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
67% 8% 
25% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
85% 
11% 
4% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 11 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCEDIMIENTO DE 
INSTALACIONES DE EQUIPOS DE LA EMPRESA 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Operac
ión
Inspec
ción
Trans
porte
Demor
a
Alma
cenaj
e
Movimientos del operador logistico
x 60 14.375000 Coordinador de Lógistica
Demora en proceso x 2 0.000000
Planificación Instalción del equipo
x 90 32.812500
Gerente de Servicio 
Técnico/ Coord. Servicio 
Técnico
Ingreso de la OST en el sistema
x 5 0.625000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Inspección del área de instalación
x 120 27.500000 Ingeniero
Entrega de recomendaciones para la 
instalación x 15 3.437500 Ingeniero
Demora en proceso x 1 0.000000
Traslado del Equipo
x 120 27.500000 Ingeniero
Ingreso de Equipo al laboratorio x 20 4.583333 Ingeniero
Reacondicionamiento y pruebas de 
funcionamiento x 40 9.166667 Ingeniero/ Especialista
Asignación de Ingeniero responsable x 5 1.510417
Coordinador Servicio 
Técnico
Demora en proceso x 1 0.000000
Traslado del Ingeniero x 15 3.437500 Ingeniero
Ejecución de la instalación x 240 55.000000 Ingeniero
Asignación de Especialista  responsable x 5 1.510417
Coordinador Servicio 
Técnico
Demora en proceso x 1 0.000000
Traslado del Especialista
x 15 3.437500
Especialista de 
Aplicación
Ejecución de entrenamiento x 120 36.250000
Coordinador 
Aplicaciones
Evaluación de entrenamiento x 30 6.875000
Especialista de 
Aplicación
Cierre OST x 2 0.458333 Ingeniero
Total Volúmen 10 3 3 4 0 907 179.947917
Total Tiempo 542 210 150 5 0
Total Costos 145.4 48.75 34.38 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Coordinador Logística
2300 14.375
0.23958333
Ingeniero/Especialista
2200 13.75
0.22916667
Coordinador Servicio 
Técnico/ Aplicaciones
2900 18.125 0.30208333
Personal de  Soporte del 
Area Técnica
3500 21.875 0.36458333
Asistente del Dpto. Técnico
1200 7.5 0.125
60% 
23% 
17% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
50% 
15% 
35% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
64% 
21% 
15% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 12 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCEDIMIENTO DE 
ENTRENAMIENTO A CLIENTES DE LA EMPRESA 
 
 
 
   
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Opera
ción
Inspe
cción
Trans
porte
Dem
ora
Alma
cenaj
e
Confirmación por parte de Ingenieria de que el 
equipo esta instalado x 120 36.250000
Coordinador Servicio 
Técnico
Demora en proceso x 2 0.000000
Planificación del Entrenamiento
x 30 9.062500
Coordinador de 
Aplicaciones
Asignación de Especialista  responsable x 5 1.510417
Coordinador de 
Aplicaciones
Demora en proceso x 1 0.000000
Confirmación al Cliente x 10 0.416667 Call Center
Traslado del Especialista
x 15 3.437500
Especialista de 
Aplcicaciones
Ejecución del entrenamiento x 540 123.750000
Especialista de 
Aplcicaciones
Evaluación del entrenamiento x 30 9.062500
Coordinador de 
Aplicaciones
Cierre OST x 2 0.458333
Especialista de 
Aplicación
Total Volúmen 6 1 1 2 0 755 183.4895833
Total Tiempo 707 30 15 3 0
Total Costos 171.4 9.06 3.438 0 0
Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Call Center 
(Dispatcher)
400 2.5
0.041667
Especialista de 
Aplicación
2200 13.75
0.229167
Coordinador 
Servicio Técnico/ 
Aplicaciones
2900 18.125 0.302083
94% 
4% 2% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
60% 
10% 
30% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
93% 
5% 2% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 13 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCEDIMIENTO DE 
MANEJO DE RECLAMOS DE CLIENTES DE LA EMPRESA 
 
 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Opera
ción
Inspe
cción
Trans
porte
Dem
ora
Alma
cenaj
e
Recepción del reclamo  por parte del cliente
x 10 2.916667
Asesor Comercial/ Call 
Center/ Ingeniero/ 
Especialista/ Cliente
Demora en proceso x 1 0.000000
Categorización del reclamo según su 
brevedad x 15 0.625000 Call Center
Canalización del reclamo al responsable de 
cada area. x 5 1.510417
Coordinador Servicio 
Técnico /Aplicaciones
Demora en proceso x 1 0.000000
Análisis del Reclamo
x 60 20.625000
Gerente de Servicio 
Técnico
Ingreso de la OST en el sistema x 5 0.208333 Call Center
Solución de las quejas x 30 10.937500
Responsable del Proceso 
Involucrado
Demora en proceso x 1
Seguimiento de quejas x 20 6.250000
Representante de la 
Dirección
Cierre OST x 2 0.458333
Especialista de 
Aplicación
Total Volúmen 6 2 0 3 0 150 43.07291667
Total Tiempo 67 80 0 3 0
Total Costos 16.66 26.9 0 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Call Center (Dispatcher) 400 2.5
0.041666667
Especialista de Aplicación
2200 13.75
0.229166667
Personal de Soporte del 
Area Técnica y Ventas
2800 17.5 0.291666667
Coordinador Servicio 
Técnico/ Aplicaciones
2900 18.125 0.302083333
Gerente de Servicio 
Técnico
3300 20.625 0.34375
Responsable del Proceso 
Involucrado
3500 21.875 0.364583333
Representante de la 
Dirección
3000 18.75 0.3125
45% 
53% 
2% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
55% 18% 
27% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
38% 
62% 
0% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 14 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCEDIMIENTO DE 
PRODUCTO NO CONFORME DE LA EMPRESA 
 
 
 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Opera
ción
Inspe
cción
Trans
porte
Dem
ora
Alma
cenaj
e
Recepción del reclamo  por parte del cliente o 
empleado de la empresa del producto no 
conforme x 15 5.000000
Asesor Comercial/ Call 
Center/ Ingeniero/ 
Especialista/ Cliente
Demora en proceso x 1 0.000000
Categorización del tipo de producto no 
conforme 
x 40 14.583333
Responsable del Proceso 
Involucrado
Identificación y verificación del problema que 
tiene el producto no conforme x 20 5.208333 Coordinador de Bodega
Demora en proceso x 1 0.000000
Tratamiento o acciones a tomar
x 60 17.500000
Coordinador de Bodega/ 
Operador Logístico
Solución del problema del producto no 
conforme x 90 32.812500
Responsable del Proceso 
Involucrado
Demora en proceso x 1 0.000000
Seguimiento  del status del producto no 
conforme x 30 10.625000 Jefe de Logística
Total Volúmen 4 2 0 3 0 258 85.72916667
Total Tiempo 205 50 0 3 0
Total Costos 69.9 15.8 0 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Personal de Soporte del 
Area Técnica y Ventas
3200 20 0.333333333
Coordinador de Bodega
2500 15.625 0.260416667
Jefe de Logística 3400 21.25 0.354166667
Responsable del Proceso 
Involucrado
3500 21.875 0.364583333
Personal de Soporte del 
Area de Bodega
2800 17.5 0.291666667
80% 
19% 
1% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
45% 
22% 
33% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
82% 
18% 
0% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 15 ENCUESTA DE SERVICIO TÉCNICO A CLIENTES Y PERSONAL DE 
LA EMPRESA 
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ANEXO 16 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO MEJORADO DEL 
PROCEDIMIENTO DE CALL CENTER 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Oper
ación
Inspe
cción
Trans
porte
Dem
ora
Alm
acen
aje
Requerimiento del Cliente x 2,09 0,087083 Call Center
Atención de primer nivel
x 5 0,208333 Call Center
Apertura de OST
x 2 0,083333 Call Center
Redericciona la llamada a Ingeniero y/o 
Especialista
x 1,12 0,046667 Call Center
Direcciona el caso al Ingeniero y /o Especialista 
que va atender el problema x 1 0,041667 Call Center
Demora en Proceso x 1 0,000000
Confirmación al Cliente x 2 0,083333 Call Center
Recepción del Reporte de Servicio Técnico
x 0,4 0,106250
Ingeniero, Especialista, 
Coordinadores
Demora en Proceso x 0,3 0,000000
Seguimiento de llamadas Perdidas x 5 0,208333 Call Center
Evaluación por parte del Departamento Técnico x 1 0,265625
Personal Area Soporte 
Técnica
Cierre OST x 2 0,458333 Ingeniero, Especialista
Total Volúmen 8 2 0 2 0 22,91 1,130625
Total Tiempo 15,6 6 0 1,3 0
Total Costos 1,12 0,47 0 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Call Center (Dispatcher) 400 2,5
0,04166667
Ingeniero, Especialista 2200 13,75 0,22916667
Coordinador Servicio 
Técnico
2900 18,125 0,30208333
Personal de  Soporte del 
Area Técnica
2550 15,9375 0,265625
68% 
26% 
6% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
67% 
16% 
17% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
70% 
30% 
0% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
198 
 
 
ANEXO 17 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO MEJORADO DEL 
PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Opera
ción
Inspec
ción
Trans
porte
Demo
ra
Alm
acen
aje
Recepción de Requerimiento del Cliente
x 2,09 0,609583
Asesor Comercial/ Call 
Center/ Ingeniero/ 
Especialista/ Cliente
Confirmación y apertura de OST x 2 0,083333 Call Center
Demora en proceso
x 1 0,000000
Confirmación de disponibilidad y tiempo de 
respuesta (ingeniero/especialista) al cliente x 1,2 0,050000 Call Center
Traslado del Ingeniero/ Especialista x 10 2,291667 Ingeniero/ Especialista
Visita Técnica 
x 180 41,250000 Ingeniero/ Especialista
Segumiento de Correctivos Pendientes
x 30 9,062500
Coordinador Servicio 
Técnico
Análisis solución del caso x 30 6,875000 Ingeniero/ Especialista
Solicitud de repuesto
x 5 1,510417
Coordinador Servicio 
Técnico
Se llena la solicitud de repuesto( Nota de 
Pedido o Consumo Interno) x 2 0,250000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Demora en proceso x 1 0,000000
Facturación x 4 0,500000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Traslado del Ingeniero/ Especialista x 10 2,291667 Ingeniero/ Especialista
Recepción e Instalación de Repuestos x 120 27,500000 Ingeniero/ Especialista
Cierre OST x 2 0,083333 Call Center
Total Volúmen 9 2 2 2 0 400,29 92,357500
Total Tiempo 318,3 60 20 2 0
Total Costos 71,84 15,94 4,58 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Call Center (Dispatcher)
400 2,5
0,04166667
Ingeniero/Especialista
2200 13,75
0,22916667
Coordinador Servicio Técnico 2900 18,125 0,30208333
Personal de Soporte del Area 
Técnica y Ventas
2800 17,5 0,29166667
Asistente del Dpto. Técnico
1200 7,5 0,125
80% 
15% 
5% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
60% 
13% 
27% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
78% 
17% 
5% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
200 
 
 
ANEXO 18 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO MEJORADO DEL 
PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO  
 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Opera
ción
Inspec
ción
Trans
porte
Demo
ra
Alm
acen
aje
Planificación del Mantenimiento Preventivo
x 90 27,187500
Coordinador Servicio 
Técnico
Comunicación, publicación, envío de 
planificación al Personal x 30 9,062500
Coordinador Servicio 
Técnico
Demora en proceso x 2 0,000000
Comunicación con el cliente x 15 0,625000 Call Center
Apertura de OST
x 10 0,416667 Call Center
Solicitud de salida de repuesto
x 5 1,328125
Coordinador Servicio 
Técnico / Ingenieros
Se llena nota de pedido o cosumo interno
x 2 0,250000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Demora en proceso x 1 0,000000
Facturación x 4 0,500000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Traslado del Ingeniero x 10 2,291667 Ingeniero
Ejecución del Mantenimiento x 170 38,958333 Ingeniero/ Especialista
Seguimiento Aleatorio de Mantenimientos 
Preventivos  x 10 2,395833 Coordinador Call Center 
Cierre OST x 2 0,458333 Ingeniero/ Especialista
Total Volúmen 8 2 1 2 0 351 83,473958
Total Tiempo 298 40 10 3 0
Total Costos 69,72 11,46 2,29 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Coordinador Call Center 
2300 14,375
0,23958333
Ingeniero/Especialista
2200 13,75
0,22916667
Coordinador Servicio Técnico
2900 18,125 0,30208333
Personal de  Soporte del Area 
Técnica
2550 15,9375 0,265625
Asistente del Dpto. Técnico 1200 7,5 0,125
Call Center (Dispatcher) 400 2,5 0,04166667
85% 
11% 
4% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
62% 15% 
23% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
83% 
14% 
3% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 19 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO MEJORADO DEL 
PROCEDIMIENTO DE INSTALACIONES DE EQUIPOS 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Opera
ción
Inspec
ción
Trans
porte
Demo
ra
Alm
acen
aje
Movimientos del operador logistico
x 60 14,375000
Coordinador de 
Lógistica
Demora en proceso x 2 0,000000
Planificación Instalción del equipo
x 90 32,812500
Gerente de Servicio 
Técnico/ Coord. Servicio 
Técnico
Ingreso de la OST en el sistema
x 5 0,625000
Asistente del Dpto. 
Técnico
Asignación de Ingeniero responsable x 5 1,510417
Coordinador Servicio 
Técnico
Traslado del Ingeniero x 10 2,291667 Ingeniero
Inspección del área de instalación x 120 27,500000 Ingeniero
Entrega de recomendaciones para la 
instalación x 15 3,437500 Ingeniero
Traslado del Equipo x 80 18,333333 Transportadora
Ingreso de Equipo al laboratorio x 20 4,583333 Ingeniero
Reacondicionamiento y pruebas de 
funcionamiento x 40 9,166667 Ingeniero/ Especialista
Demora en proceso x 1 0,000000
Ejecución de la instalación x 240 55,000000 Ingeniero
Llamada de seguimiento del servicio que se 
dio a la instalación x 30 1,250000 Call Center
Cierre OST x 2 0,458333 Ingeniero
Total Volúmen 8 3 2 2 0 720 169,635417
Total Tiempo 417 210 90 3 0
Total Costos 107,6 43,13 20,6 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Coordinador Logística
2300 14,375
0,23958333
Ingeniero/Especialista
2200 13,75
0,22916667
Coordinador Servicio Técnico/ 
Aplicaciones
2900 18,125 0,30208333
Personal de  Soporte del Area 
Técnica
3500 21,875 0,36458333
Asistente del Dpto. Técnico
1200 7,5 0,125
Call Center (Dispatcher) 400 2,5 0,04166667
Tranportadora 2200 13,75 0,22916667
58% 
29% 
13% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
53% 20% 
27% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
63% 
25% 
12% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 20 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO MEJORADO DEL 
PROCEDIMIENTO DE ENTRENAMIENTO A CLIENTES 
 
 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Oper
ación
Inspe
cción
Trans
porte
Dem
ora
Alm
acen
aje
Confirmación por parte de Ingenieria de que 
el equipo esta instalado x 120 36,250000
Coordinador Servicio 
Técnico
Demora en proceso x 2 0,000000
Planificación del Entrenamiento
x 30 9,062500
Coordinador de 
Aplicaciones
Apertura de OST x 2 0,083333 Call Center
Asignación de Especialista  responsable x 5 1,510417
Coordinador de 
Aplicaciones
Demora en proceso x 1 0,000000
Confirmación al Cliente x 10 0,416667 Call Center
Traslado del Especialista
x 15 3,437500
Especialista de 
Aplicación
Ejecución del entrenamiento x 540 123,750000
Especialista de 
Aplicación
Evaluación del entrenamiento x 60 13,750000
Especialista de 
Aplicación
Llamada de seguimiento del servicio que se 
dio en la capacitación x 30 1,250000 Call Center
Cierre OST x 2 0,458333
Especialista de 
Aplicación
Total Volúmen 7 2 1 2 0 817 188,2604167
Total Tiempo 709 90 15 3 0
Total Costos 172 15 3,44 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Call Center (Dispatcher) 400 2,5
0,04166667
Especialista de Aplicación
2200 13,75
0,22916667
Coordinador Servicio 
Técnico/ Aplicaciones
2900 18,125 0,30208333
87% 
11% 
2% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
58% 17% 
25% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
90% 
8% 2% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 21 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO MEJORADO DEL 
PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE RECLAMOS DE CLIENTES 
 
 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Oper
ación
Inspe
cción
Trans
porte
Dem
ora
Alm
acen
aje
Recepción del reclamo  por parte del cliente
x 10 2,916667
Asesor Comercial/ Call 
Center/ Ingeniero/ 
Especialista/ Cliente
Categorización del reclamo según su brevedad
x 15 0,625000 Call Center
Ingreso de la OST en el sistema
x 10 0,416667 Call Center
Canalización del reclamo al responsable de 
cada area. x 5 1,510417
Coordinador Servicio 
Técnico /Aplicaciones
Demora en proceso x 1 0,000000
Análisis del Reclamo
x 20 6,250000
Responsable del Proceso 
Involucrado
Solución de quejas x 30 9,375000
Responsable del Proceso 
Involucrado
Demora en proceso x 1 0,000000
Notificación al cliente de la solución x 10 0,416667 Call Center
Seguimiento de quejas x 15 0,625000 Call Center
Cierre OST x 2 0,083333 Call Center
Total Volúmen 7 2 0 2 0 119 22,13541667
Total Tiempo 82 35 0 2 0
Total Costos 15,3 6,88 0 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Call Center (Dispatcher) 400 2,5
0,04166667
Personal de Soporte del 
Area Técnica y Ventas
2800 17,5 0,29166667
Coordinador Servicio 
Técnico/ Aplicaciones
2900 18,125 0,30208333
Responsable del Proceso 
Involucrado
3000 18,75 0,3125
69% 
29% 
2% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
64% 
18% 
18% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
69% 
31% 
0% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 22 ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO MEJORADO DEL 
PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME 
 
 
 
ACTIVIDADES T (min) Costo Responsable
Oper
ación
Inspe
cción
Trans
porte
Dem
ora
Alm
acen
aje
Recepción del reclamo  por parte del cliente o 
empleado de la empresa del producto no 
conforme x 15 5,000000
Asesor Comercial/ Call 
Center/ Ingeniero/ 
Especialista/ Cliente
Traslado e ingreso a la bodega del producto no 
conforme si fuere el caso x 20 3,125000 Bodega
Demora en proceso x 1 0,000000
Identificación y verificación del problema que 
tiene el producto no conforme x 20 5,208333 Coordinador de Bodega
Categorización del tipo de producto no 
conforme 
x 40 11,666667
Coordinador de Bodega/ 
Operador Logístico
Demora en proceso x 1 0,000000
Tratamiento o acciones a tomar
x 60 21,875000
Responsable del Proceso 
Involucrado
Solución del problema del producto no 
conforme x 90 32,812500
Responsable del Proceso 
Involucrado
Notificación al cliente de la solución x 15 0,625000 Call Center
Seguimiento  del status del producto no 
conforme x 30 10,625000 Jefe de Logística
Total Volúmen 5 2 1 2 0 292 90,9375
Total Tiempo 220 50 20 2 0
Total Costos 72 15,8 3,13 0 0
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Cargo Empleado
Sueldo 
Mensual 
Sueldo por 
hora
Sueldo por 
min.
Personal de Soporte del 
Area Técnica y Ventas
3200 20 0,33333333
Coordinador de Bodega
2500 15,625 0,26041667
Bodega
1500 9,375 0,15625
Jefe de Logística 3400 21,25 0,35416667
Responsable del Proceso 
Involucrado
3500 21,875 0,36458333
Personal de Soporte del 
Area de Bodega
2800 17,5 0,29166667
Call Center (Dispatcher) 400 2,5 0,04166667
75% 
17% 
8% 
Total Tiempo 
VAC VAN NVA
50% 
20% 
30% 
Total Volúmen 
VAC VAN NVA
79% 
17% 
4% 
Total Costos 
VAC VAN NVA
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ANEXO 23 MANUALES DE PROCEDIMIENTO Y FLUJOS MEJORADOS 
 
Procedimiento de Call Center 
 
   MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
CODIGO: 
PR-CC-M-01 
 
Procedimiento de Call Center 
Edición No.   01 Pág. 210 de 6 
 
1. PROPÓSITO 
 
Atender las llamadas realizadas por los clientes a la línea 1800 de manera oportuna y eficaz 
para cubrir las necesidades y requerimientos de los operadores del laboratorio. 
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento será aplicable para todos los clientes de la empresa que realicen llamadas 
al Call Center. (LÍNEA-1800)  
 
3. LÍDER DEL PROCESO 
 
EMPRESA 
FARMACÉUTICA 
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Coordinador de Call Center.- supervisará que se cumplan los objetivos del proceso y cada 
mejora que se ha propuesto. 
 
4. DEFINICIONES 
 
OST.- orden de servicio técnico generado por los dispatcher del Call Center. Un OST permite 
registrar en el sistema Clarify el problema que tiene el cliente y que es canalizado por la línea 
1800. 
 
Atención de primer nivel.- los dispatcher darán un soporte vía telefónica del requerimiento del 
cliente, utilizando todas las herramientas posibles para dar solución inmediata al problema. 
 
Reporte de Servicio.- hoja llenada por los Ingenieros o Especialistas después de realizar su 
trabajo de reparación, detallando el problema, partes utilizadas y la solución del problema 
 
5. POLÍTICAS 
 
 Se capacitará al personal del Call Center 4 veces al año de todas las plataformas que 
posee la empresa, para brindar un mejor servicio de primer nivel. 
 
 Se realizarán llamadas aleatorias para ver cómo están los equipos y el trabajo de los 
clientes. 
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 El coordinador de Call Center será el responsable de verificar el seguimiento de los 
despachar de las llamadas perdidas que se suscitan día a día. 
 
6. INDICADORES 
 
Indicador Fórmula Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
% de 
llamadas 
solucionadas 
(Llamadas 
solucionadas/ Total 
de llamadas 
recibidas) *100 
Mensual 80% 90% 
Coordinador 
de Call 
Center 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
 
Indicador Fórmula (Minutos) Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
Promedio 
Tiempo de 
respuesta de 
una llamada 
en minutos 
∑ (Fin de llamada- 
Inicio de llamada) / 
Llamadas Reales 
Mensual 2 min 1,5 min 
Coordinador 
de Call 
Center 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
 
7. DOCUMENTOS  
 
Reporte de Servicio  
 
8. REGISTROS 
 
Registro electrónico de OST en el sistema Prisma Clarify 
 
Base de datos de llamadas perdidas. 
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Líder del Proceso 
Responsable de 
Gestión por Procesos 
Jefe de Unidad 
 
Coordinador de Call 
Center 
 
Gerente de Servicio 
Técnico 
 
 
Coordinador de Servicio 
Técnico 
Fecha: Fecha: Fecha: 
 
Diagrama de Flujo Mejorado Procedimiento de Call Center 
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CODIGO
PR-CC-M-01
Edición: 1
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Procedimiento de Call Center
Pág. 5 de 6
Empresa Farmacéutica
INICIO
Call Center
Requerimiento del cliente
Call Center
Atención de Primer Nivel Registro Electrónico 
Clarify Prisma
Call Center
Redirecciona la llamada al 
Ingeniero y/o EspecialistaApertura de OST
Call Center
Direcciona el caso al Ingeniero y/
o Especialista
A
Procesos 
Internos
Se puede solucionar 
telefónicamente?
No
Se puede solucionar 
telefónicamente?
No
 Llamada Cisco 1800
Procesos 
Internos
Sí
Call Center
Cierre de Caso 
FIN
Apertura de OST
Call Center
Cierre de Caso 
Sí
FIN
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A
Call Center
Confirmación al Cliente
Ingenieros/Especislistas/
Coordinadores
Recepción del Reporte del 
Servicio Técnico
CODIGO
Cpt-001
Edición: 1
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Proceso:
Capacitación
Pág. 6 de 6
Cronix
Reporte de Servicio
Call Center
Seguimiento de llamadas 
perdidas
Personal Área Técnica
Evaluación por parte del 
Departamento Técnico
Cierre de Caso
No
FIN
Llamadas 
perdidas
Si
PR-CC-M-01
Procedimiento de Call Center
.    
Empresa Farmacéutica
1
1
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Procedimiento Mantenimiento Correctivo 
 
   MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
CODIGO: 
PR-IL-M-02 
 
Procedimiento de Mantenimiento Correctivo 
Edición No.   01 Pág. 216 de 7 
 
1. PROPÓSITO 
 
Garantizar el correcto funcionamiento de los equipos y sistemas de la empresa, acoplándose a 
las necesidades del cliente y del laboratorio con el soporte de los ingenieros y especialistas de 
aplicación. 
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento será aplicable para todos los equipos que tengan un contrato de comodato, 
alquiler o venta  con la empresa. 
 
3. LÍDER DEL PROCESO 
 
Coordinador de Ingeniería y Aplicaciones.-  supervisar el trabajo y el cumplimiento de 
actividades de Ingenieros y Especialistas en pos de cumplir el objetivo del proceso. 
EMPRESA 
FARMACÉUTICA 
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Gerente de Servicio Técnico.- garantizar que el proceso se cumpla bajo las normas aplicadas 
por la empresa. 
 
4. DEFINICIONES 
 
OST.- orden de servicio técnico generado por los dispatcher del Call Center. Un OST permite 
registrar en el sistema Clarify el problema que tiene el cliente y que es canalizado por la línea 
1800. 
 
Reporte de Servicio.- hoja llenada por los Ingenieros o Especialistas después de realizar su 
trabajo de reparación, detallando el problema, partes utilizadas y la solución del problema 
 
5. POLÍTICAS 
 
 Se capacitará a Ingeniero y Especialistas 2 veces al año en el manejo de equipos y 
reactivos según su especialidad en todas las plataformas de la empresa. 
 
 Se realizarán llamadas de seguimiento a los mantenimientos correctivos que quedaron 
pendientes. 
 
 El coordinador de Ingeniería y Aplicaciones será el responsable de verificar el 
seguimiento de llamadas y el correcto desenvolvimiento de los Ingenieros y Especialistas. 
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 Se realizarán al menos 2 giras mensuales a Provincias de Ingeniería y Aplicaciones 
para asegurar el correcto funcionamiento de equipos y reactivos 
 
 Cada principio de semana el Coordinador de Ingeniería y Aplicaciones constatara el 
número de horas trabajadas versus las llamadas recibidas del personal a cargo que este de 
emergencia. 
 
6. INDICADORES 
 
Indicador Fórmula Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
% 
Mantenimien
tos 
correctivos 
asistidos 
(Mantenimientos 
correctivos realizados / 
Total de Mantenimientos 
correctivos requeridos) 
*100 
Mensual 90% 95% 
Coordinador 
de Servicio 
Técnico 
 
 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
 
 
 
Indicador Fórmula (Minutos) Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir Resp. Analizar 
Promedio 
Tiempo de 
respuesta 
del 
ingeniero en 
minutos 
∑ (Llegada del 
Ingeniero - Solicitud 
del Call Center-) / Total 
Mant. Correctivos 
Mensual 30 min 20 min 
Coordinador 
de Call 
Center 
Coordinador de 
Servicio 
Técnico 
 
7. DOCUMENTOS  
 
Reporte de Servicio 
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 Nota de Pedido y Consumo Interno 
 
Proformas de Mantenimiento Correctivo 
 
8. REGISTROS 
 
Registro electrónico de OST en el sistema Prisma Clarify 
 
Base de datos de Mantenimiento Correctivos pendientes. 
 
Líder del Proceso 
Responsable de 
Gestión por Procesos 
Jefe de Unidad 
 
Coordinador de 
Ingeniería 
 
Gerente de Servicio 
Técnico 
 
 
Coordinador de Servicio 
Técnico 
Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 
Diagrama Mejorado de Procedimiento Mantenimiento Correctivo 
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Procedimiento Mantenimiento Preventivo 
 
   MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
CODIGO: 
PR-IL-M-03 
 
Procedimiento de Mantenimiento Preventivo 
Edición No.   01 Pág. 223 de 6 
 
1. PROPÓSITO 
 
Garantizar la planificación y ejecución  de los mantenimientos preventivos por parte de los 
Ingenieros para el correcto funcionamiento de los equipos y sistemas de la empresa, 
satisfaciendo las necesidades del cliente y del laboratorio. 
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento será aplicable para todos los equipos que tengan un contrato de comodato 
o un convenio de mantenimiento preventivo con la empresa. 
 
3. LÍDER DEL PROCESO 
 
Coordinador de Ingeniería.-  supervisar el cumplimiento de la planificación de PM´s  y el 
desempeño de los Ingenieros  en pos de cumplir el objetivo del proceso. 
EMPRESA 
FARMACÉUTICA 
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Gerente de Servicio Técnico.- garantizar que el proceso se cumpla bajo las normas aplicadas 
por la empresa. 
 
4. DEFINICIONES 
 
PM.- mantenimiento preventivo que se encuentra programado y cumple con un tiempo de 
ejecución y frecuencia. 
 
Kits de PM.- son accesorios o repuestos que necesita un equipo en un mantenimiento 
preventivo para el correcto funcionamiento. 
 
OST.- orden de servicio técnico generado por los dispatcher del Call Center. Un OST permite 
registrar en el sistema Clarify el PM planificado. 
 
Reporte de Servicio.- hoja llenada por los Ingenieros o Especialistas después de realizar su 
trabajo de reparación, detallando el problema, partes utilizadas y la solución del problema 
 
5. POLÍTICAS 
 
 Se realizarán llamadas de seguimiento a los mantenimientos preventivos realizados en 
el día para verificar si el equipo quedo en buenas condiciones. 
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 El coordinador de Ingeniería será el responsable de verificar el seguimiento de 
llamadas y el correcto desenvolvimiento de los Ingenieros. Además tendrá que supervisar que 
se cumplan los tiempos establecidos de PM por equipos. 
 
 Después de la planificación de PM´s el Coordinador de Ingeniería se compromete 
comunicar s sus Ingenieros la programación para que se lleve a cabo los mantenimientos en el 
día y hora estipulados. 
 
6. INDICADORES 
 
Indicador Fórmula Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
% 
Mantenimientos 
preventivos con 
problemas 
(Mantenimientos 
preventivos con 
problemas / Total de 
Mantenimientos 
preventivos 
planificados) *100 
Semestral 10% 7% 
Coordinador 
de Servicio 
Técnico 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
 
Indicador Fórmula Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
Promedio 
Tiempo de 
Mant. 
Preventivos 
Planificados 
∑ (Fecha 
Mantenimiento 
preventivo-Fecha 
solicitada 
Mantenimiento 
preventivo) / 
Mantenimiento 
Preventivo Real 
Semestral 2 días 1 día 
Coordinador 
de Servicio 
Técnico 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
 
 
7. DOCUMENTOS  
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Reporte de Servicio  
 
Nota de Pedido y Consumo Interno 
 
Proformas de Mantenimiento Preventivo 
 
8. REGISTROS 
 
Calendario semanal de PM¨s  
 
Registro electrónico de OST en el sistema Prisma Clarify 
 
Base de datos de Mantenimientos Preventivos que tuvieron problemas en su ejecución. 
 
Líder del Proceso 
Responsable de 
Gestión por Procesos 
Jefe de Unidad 
 
Coordinador de 
Ingeniería 
 
Gerente de Servicio 
Técnico 
 
 
Coordinador de Servicio 
Técnico 
Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 
Diagrama de Flujo Mejorado Procedimiento Mantenimiento Preventivo 
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Procedimiento Instalación de Equipos 
 
   MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
CODIGO: 
PR-IL-M-04 
 
Procedimiento de Instalación de Equipos 
Edición No.   01 Pág. 229 de 7 
 
1. PROPÓSITO 
 
Certificar la instalación de equipos y sistemas de la empresa, cumpliendo con los 
requerimientos del cliente de acuerdo a los planes comerciales antes pactos entre las partes.  
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento será aplicable para todos los equipos y sistemas que tienen un acuerdo 
pactado de instalación con la compañía. 
 
3. LÍDER DEL PROCESO 
 
Coordinador de Ingeniería.-  supervisar el cumplimiento de la instalación y el desempeño de 
los Ingenieros  en pos de cumplir el objetivo del proceso. 
 
EMPRESA 
FARMACÉUTICA 
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Gerente de Servicio Técnico.- garantizar que el proceso se cumpla bajo las normas aplicadas 
por la empresa. 
 
4. DEFINICIONES 
 
Instalación.- procedimiento donde un ingeniero instala un equipo en un laboratorio clínico 
según los tiempos que estipula la empresa. 
 
Movimientos del Operador logístico.- la bodega se encarga de verificar que todas las partes 
estén completas antes de que el equipo salga para su instalación.  
 
Caso IW.- registro en el sistema Clarify de todas las partes y accesorios que vienen con el 
equipo. Además se utiliza para fines contables y de seguimiento. 
 
OST.- orden de servicio técnico generado por los dispatcher del Call Center. Un OST permite 
registrar en el sistema Clarify la instalación después de generar el caso IW. 
 
Reporte de Servicio.- hoja llenada por los Ingenieros o Especialistas después de realizar su 
trabajo de reparación, detallando el problema, partes utilizadas y la solución del problema. 
 
Reacondicionamiento de Equipo.- el ingeniero verifica si el equipo necesita de alguna 
modificación en su parte operativa antes de la instalación. 
 
5. POLÍTICAS 
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 Después de una semana de la instalación el Ingeniero a cargo deberá acercarse a la 
institución a realizar una visita de verificación del correcto funcionamiento de equipo. 
 
 El coordinador de Ingeniería será el responsable de verificar el tiempo de traslado de 
equipo y de los ingenieros con la finalidad de disminuir costos innecesarios a la empresa. 
 
 El coordinador de ingeniería deberá elaborar un cronograma de instalaciones, el cual 
deberá ser compartido con el personal de Aplicaciones para que culminado la instalación de 
proceda al entrenamiento. 
 
 
6. INDICADORES 
 
Indicador Fórmula Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
% 
Instalaciones 
Programadas 
(Instalaciones Realizadas 
/ Total de Instalaciones 
Programadas) *100 
Anual 85% 90% 
Coordinador 
de Servicio 
Técnico 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
 
Indicador Fórmula (Minutos) Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
Promedio 
Tiempo de 
Traslado 
del equipo. 
∑ (Llegada del 
Equipo - Salida del 
equipo desde la 
Bodega) / Traslado 
Real 
Anual 120 min 80 min Transportadora 
Gerente de 
Servicio 
Técnico 
 
7. DOCUMENTOS  
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Reporte de Servicio 
  
Informe Técnico del Reacondicionamiento del Equipo  
 
Acta de recepción del equipo  
 
8. REGISTROS 
 
Caso IW  
 
Registro electrónico de OST en el sistema Prisma Clarify 
 
Base de datos del status de Instalaciones 
 
Líder del Proceso 
Responsable de 
Gestión por Procesos 
Jefe de Unidad 
 
Coordinador de 
Ingeniería 
 
Gerente de Servicio 
Técnico 
 
 
Coordinador de Servicio 
Técnico 
Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 
Diagrama de Flujo Mejorado de Procedimiento Instalación de Equipos 
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Procedimiento de Entrenamiento a Clientes 
 
  MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
CODIGO: 
PR-EC-M-05 
 
Procedimiento de Entrenamientos a Clientes 
Edición No.   01 Pág. 236 de 6 
 
1.  PROPÓSITO 
 
Verificar el cumplimiento de entrenamientos de acuerdo a la planificación realizada posterior 
a la instalación de un  equipo para garantizar el correcto funcionamiento de los equipos y 
reactivos, satisfaciendo las necesidades del cliente y del laboratorio. 
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento será aplicable para todos los operadores de los equipos instalados por la 
empresa que reciban el entrenamiento por parte del especialista de aplicación. 
 
3. LÍDER DEL PROCESO 
 
Coordinador de Aplicaciones.-  supervisar el cumplimiento de los entrenamientos de acuerdo a 
los tiempos y frecuencias establecidos por la empresa en pos de cumplir el objetivo del 
EMPRESA 
FARMACÉUTICA 
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proceso. Además es el responsable de elaborar, revisar y actualizar la documentación requerida 
en el programa de entrenamiento. 
Gerente de Servicio Técnico.- garantizar que el proceso se cumpla bajo las normas aplicadas 
por la empresa. 
 
4. DEFINICIONES 
 
Entrenamiento.- procedimiento donde un especialista capacita a los clientes que tienen equipos 
de la empresa, con el objetivo de que estos sean utilizados correctamente.  
 
OST.- orden de servicio técnico generado por los dispatcher del Call Center. Un OST permite 
registrar en el sistema Clarify el entrenamiento de los equipos que se van a capacitar. 
 
Reporte de Servicio.- hoja llenada por los Especialistas después de realizar su trabajo de 
capacitación.  
 
5. POLÍTICAS 
 
 Se capacitará a los especialistas de aplicación 2 veces al año en todas las plataformas 
de la empresa para asegurar que su capacitación sea 100% captable para el cliente. 
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 El Call Center realizará una llamada de seguimiento posterior al mismo para preguntar 
al cliente cual fue el nivel de satisfacción del entrenamiento y el comportamiento del 
especialista. 
 
 Se realizarán re-entrenamientos anuales a los clientes que lo requieran, para asegurar el 
correcto manejo del equipo y el posible ingreso de personal nuevo en el laboratorio. 
 
 Se ajustarán los tiempos de los entrenamientos para que el cliente tenga un 
entrenamiento completo y de calidad. 
 
6. INDICADORES 
 
Indicador Fórmula Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
% 
Entrenamientos 
cumplidos 
(Entrenamientos 
realizados/ Total de 
Entrenamientos 
planificados) *100 
Anual 80% 90% 
Especialista 
de 
Aplicación 
Coordinador 
de 
Aplicaciones 
 
Indicador Fórmula (Minutos) Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
Promedio 
Tiempo del 
Entrenamiento. 
∑ (Fin del 
Entrenamiento - 
Inicio del 
Entrenamiento) / 
Duración Real del 
Entrenamiento 
Anual 180 min 240 min 
Especialista 
de 
Aplicación 
Coordinador 
de 
Aplicaciones 
 
 
7. DOCUMENTOS  
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Reporte de Servicio (Informe del Entrenamiento)  
 
Listado de Asistencia  
 
Evaluación escrita por parte de los operadores 
 
8. REGISTROS 
 
Registro electrónico de OST en el sistema Prisma Clarify 
 
Base de datos de Entrenamientos 
 
Frecuencia y Tiempos de Entrenamientos  
 
Líder del Proceso 
Responsable de 
Gestión por Procesos 
Jefe de Unidad 
 
Coordinador de 
Aplicaciones 
 
Gerente de Servicio 
Técnico 
 
 
Coordinador de 
Aplicaciones 
Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 
Flujo de Diagrama Mejorado de Procedimiento de Entrenamiento a Clientes 
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Procedimiento de Manejo de Reclamos de Clientes 
 
  MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
CODIGO: 
PR-RC-M-06 
 
Procedimiento de Manejo de Reclamos de Clientes 
Edición No.   01 Pág. 242 de 6 
 
1. PROPÓSITO 
 
Atender todos los reclamos notificados por el cliente o por el personal de la empresa y  
establecer lineamientos que resuelvan las quejas recibidas, identificando las quejas que 
requieren de una acción correctiva inmediata. 
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento será aplicable para todos los clientes que tengan un instrumento instalado 
de la empresa en su laboratorio. 
 
3. LÍDER DEL PROCESO 
 
Personal de la empresa.- cualquier persona que pertenece a la empresa puede trasmitir el 
reclamo. 
EMPRESA 
FARMACÉUTICA 
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Gerente de Servicio Técnico.- garantizar que el proceso se cumpla bajo las normas aplicadas 
por la empresa. 
 
Responsable del proceso involucrado.- debe asegurar la resolución de las quejas mediantes 
acciones correctivas. 
 
4. DEFINICIONES 
 
Acción Correctiva.- procedimiento donde el responsable del proceso toma la solución más 
conveniente de la queja alzada por el cliente. 
 
Reclamo de cliente.- expresiones de insatisfacción del usuario recibidas de manera escrita, 
correos electrónicos o verbalmente.  
 
OST.- orden de servicio técnico generado por los dispatcher del Call Center. Un OST permite 
registrar en el sistema Clarify la queja del cliente para su posterior categorización.  
 
5. POLÍTICAS 
 
 El Call Center realizará una base de datos de todos los reclamos que lleguen por parte 
de los clientes o de algún empleado de la empresa, para así tener un mayor control de las 
quejas y verificar cuales son las más reiterativas para dar soluciones inmediatas. 
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 La persona encargada de analizar el reclamo será el Responsable del proceso 
involucrado. 
 
 El Call center deberá notificar al cliente la solución a su reclamo de forma inmediata. 
 
 El seguimiento de quejas se lo hará una vez a la semana por parte del Call center y este 
notificará al Responsable de cada proceso el status de las mismas. 
  
6. INDICADORES 
 
Indicador Fórmula Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. 
Medir 
Resp. 
Analizar 
% Reclamos 
resueltos 
(Reclamos 
resueltos/ Total 
de reclamos 
recibidos) *100 
Mensual 75% 85% 
Call 
Center 
Responsable 
del Proceso 
Involucrado 
 
Indicador Fórmula  Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. 
Medir 
Resp. 
Analizar 
Eficiencia en 
el 
seguimiento 
de reclamos 
∑ (Reclamos reportados - 
Reclamos Solucionados) 
/ Total de Reclamos 
Asignados  
Mensual 5% 15% 
Call 
Center 
Responsable 
del Proceso 
Involucrado 
 
 
7. DOCUMENTOS  
 
Informe del Reclamo  
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8. REGISTROS 
 
Registro electrónico de OST en el sistema Prisma Clarify 
 
Reporte de quejas de los clientes 
 
Líder del Proceso 
Responsable de 
Gestión por Procesos 
Jefe de Unidad 
 
Responsable del Proceso 
Involucrado 
 
Gerente de Servicio 
Técnico 
 
 
Gerente de Servicio 
Técnico 
 
Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 
Flujo de Diagrama Mejorado de Procedimiento de Manejo de Reclamos de Clientes 
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Procedimiento de Producto No Conforme 
 
  MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
CODIGO: 
PR-NC-M-07 
 
Procedimiento de Producto No Conforme 
Edición No.   01 Pág. 248 de 6 
 
1. PROPÓSITO 
 
Definir los lineamientos generales para identificar, controlar, prevenir el uso y la entrega de 
productos o servicios que no cumplan con los requisitos de calidad que obliga la compañía  e 
identificar los responsables de su tratamiento.  
 
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento será aplicable para todos los productos o servicios que comercializa la 
empresa con el cliente. 
 
3. LÍDER DEL PROCESO 
 
Personal de la empresa.- cualquier persona que pertenece a la empresa puede trasmitir el 
reclamo sobre el producto no conforme 
EMPRESA 
FARMACÉUTICA 
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Gerente de Servicio Técnico.- garantizar que el proceso se cumpla bajo las normas aplicadas 
por la empresa. 
 
Responsable del proceso involucrado.- debe asegurar la resolución del reclamo del producto 
no conforme. 
 
4. DEFINICIONES 
 
Producto no conforme.- es el resultado de un proceso que no cumple con los requisitos 
previamente establecidos o acorados ya sea por los clientes externos o internos de la empresa.
  
5. POLÍTICAS 
 
 El ingreso del producto no conforme será canalizado por la bodega para su inspección 
y categorización. 
 
 El Call center deberá notificar al cliente la solución del reclamo del producto o servicio 
no conforme de forma inmediata. 
 
 Se realizará una comitiva liderada por los responsables de los procesos involucrados 
para generar soluciones inmediatas con un criterio objetivo. 
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 El jefe de logística será el responsable de dar seguimiento al status del producto no 
conforme e informar al responsable del proceso involucrado. 
 
6. INDICADORES 
 
Indicador Fórmula Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
% Producto 
No 
Conforme 
resueltos 
(Producto no 
Conforme  resueltos/ 
Total de Producto no 
Conforme reportados) 
*100 
Mensual 80% 90% 
Responsable 
del Proceso 
Involucrado 
Gerente de 
la Unidad 
Involucrada 
 
Indicador Fórmula (Minutos) Frecuencia 
Límite 
Superior 
Límite 
Inferior 
Resp. Medir 
Resp. 
Analizar 
Promedio 
Tiempo de 
devolución 
de productos 
no conformes 
al cliente 
∑ (Salida del Producto 
- Ingreso del Producto) 
/ Producto No 
Conforme ingresado 
por Bodega 
Trimestral 30 min 20 min Bodega 
Jefe de 
Calidad 
 
 
7. DOCUMENTOS  
 
Listado de identificación y categorización de producto no conforme 
 
Informe del tipo de problema que tiene el producto no conforme 
 
8. REGISTROS 
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Registro de status de los productos no conformes  
 
Líder del Proceso 
Responsable de 
Gestión por Procesos 
Jefe de Unidad 
 
Responsable del Proceso 
Involucrado 
 
Gerente de Servicio 
Técnico 
 
 
Jefe de Calidad 
 
Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 
Diagrama de Flujo Mejorado de Procedimiento de Producto No Conforme 
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